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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 250470-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

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

250470-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022
Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022
Nombre del Peticionario OSCAR EDUARDO OCAMPO
Matricula No 807420

Direccion para Notificacion CR 9 #4 B- 22 VILLAVICENCIO

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3635017
Resolucion No. 250470-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250470 de 20 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 resoluciéon No 000457 de agosto
20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE MAYO DE 2022 el sefior OSCAR EDUARDO OCAMPO
identificado con C.C. No. 9940117, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO
No. 250470 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 807420 Ciclo: 1 ubicada en: CR 9 # 4
B- 22 en los periodos facturados 2022-3,2022-4,2022-5.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE
JUNIO DE 2022 en la que particip6 el sefior Oscar Ocampo como usuario del servicio
publico y JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se
determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida de acueducto NO tiene instalado el Medidor . Se visita predio y se
encuentra 2 medidores nuevos con numero para prim  er piso
P2115MMRAL147054 con lectura 00 y el medidor para s egundo piso es el
P2115MMRAL140336 con lectura O los cuales aun no h an sido conectado a la
casa pues esta en arreglos de construccién , 3 trab  ajadores anteriormente no
habia medidores.

Con relacién al consumo facturado, para el Periodo de MARZO de 2022, para el
Periodo de ABRIL de 2022 y para el periodo de Mayo de 2022 se registr6 5 m3, 10
m3y 12 mS3, respectivamente, que como consecuencia de lo manifestado en el sistema
por parte del grupo de facturacion, acerca de que el MEDIDOR TAPADO - NO SE
PUEDE LEER, se procedi6 a generar facturacion por concepto de promedio, tomando
como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los Ultimos 6
meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios
publicos domiciliarios.



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

Ahora bien, al hacer un andlisis de la informacion dada por nuestro sistema de
informacion, se evidencia un error en el registro de la lectura para facturar el Periodo
de MARZO de 2022, el Periodo de ABRIL de 2022 y el Periodo de MAYO de 2022,
ya gue se debid facturar solo los cargos fijos para el predio de matricula Nro 807420,
siendo este un predio sin medidor instalado y sin el servicio actualmente, como se
evidencia en la visita técnica, se establece entonces que se requiere un ajuste en la
facturacién y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al predio en los
periodos reclamados.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula
No. 807420 por la Empresa, respecto al Periodo de MARZO de 2022, al Periodo de
ABRIL de 2022 por 10 m3y al Periodo de MAYO de 2022 por 12 m3, no son los

adecuados , por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a reliquidar de
la siguiente manera: Marzo de 2022 de 5 m 3 a 0 m3, Abril de 2022 de 10 m 3a 0 m3
y Mayo de 2022 de 12 m 2 a 0 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -87052 detallado
asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
ND SUBSIDI | 2022-3 407 0 5 0 -1245 1245
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-4 407 0 10 0 19603 -19603
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-4 407 0 10 0 -2132 2132
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2022-4 407 0 0 -3 0 -3
DECENA
AJUSTE ALA| 2022-5 407 0 0 -5 -3 -1
DECENA
VERTIMIENTO | 2022-3 407 0 5 0 9801 -9801
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2022-3 407 0 5 0 8394 -8394
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2022-4 407 0 10 0 -2490 2490
ALCANTARILLADO




ND SUBSIDI| 2022-5 407 0 12 0 -3086 3086
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2022-5 407 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-5 407 0 12 0 24300 -24300
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2022-4 407 0 10 0 16788 -16788
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2022-3 407 0 0 -4 -5 1
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2022-4 407 0 0 -4 -2 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2022-5 407 0 12 0 -2645 2645
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2022-5 407 0 12 0 20823 -20823
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2022-3 407 0 5 0 -1066 1066
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2022-3 407 0 0 -3 0 -3
DECENA

Por ultimo, se evidencia mediante la OT 3617883 del Departamento de Medicion, el
proceso en tramite para el cambio de acometida y la instalacién del equipo de medida
en el predio, el cual serd realizado de acuerdo al cronograma preestablecido para
ello.

Cabe anotar que, el cobro de los cargos fijos es correcto, garantizdndole al usuario o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacion vigente.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodi ca de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generado s por fugas y dafios
visibles son responsabilidad del usuario y la empre sa no responde por dichos
consumos, ademas es importante hacer desde el unu so 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 podrd 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.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por OSCAR
EDUARDO OCAMPO identificado con C.C. No. 9940117 por concepto de COBROS
POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior OSCAR EDUARDO OCAMPO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 9 # 4 B- 22 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacibn de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: OSCAR EDUARDO OCAMPO la cancelacién



de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 807420 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de
Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas
gue 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 9 DE JUNIO DE 2022

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

Proyectd: mliramos

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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 250484-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

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

250484-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario ESPERANZA CANDAMIL VILLANUEVA
Matricula No 530311

Direccion para Notificacion MZ 6 CS 12 CORALES

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3634358
Resolucion No. 250484-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250484 de 27 DE MAYO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MAYO DE 2022 el (la) sefior(a) ESPERANZA CANDAMIL VILLANUEVA
identificado con C.C. No. 24947193, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 250484 consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 530311 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 6 CS 12
en el periodo facturados 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, efectu6 los
siguientes tramites: (Radicacidn, visita de terreno, analisis y liquidacién, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

En cuanto a la peticibn presentada por la sefiora la sefiora ESPERANZA CANDAMIL
VILLANUEVA, donde presenta la siguiente inconformidad:” Usuaria inconforme con un cobro
gue no comprende por qué le realizaron , afirma la usuaria que hace poco fueron a realizar el
cambio de medidor de una manera muy grotesca por parte del funcionario de la empresa ,
afirma que el usuario amenazé a la usuaria de dejarla sin el servicio , de esta manera la usuaria
no acepto dicho trato y no permitié el cambio del medidor , pero no comprende porque la
empresa incurre en un cobro de esos cuando por el mismo trato de los funcionarios no permitio
el cambio, hoy acepta el cambio y no se opone siempre y cuando no manden funcionarios a
atropellar de la manera como lo hicieron. Solicita reliquidacion de ese cobro desconocido e
inapropiado.”. Del inmueble ubicado en el MZ 6 CS 12 Corales, con matricula No 530311, al
respecto me permito precisarle lo siguiente:

Se procede a revisar el sistema de informacion comercial de la Empresa, y se observa que en
el predio se encuentra instalado el medidor con serial No 0815MMCCA82160AA, el cual fue
instalado por la Empresa el dia 25 de septiembre de 2008; es decir, este equipo de medida
esta instalado en el inmueble hace 13 afios y 9 meses.

A la usuaria se le viene notificando del cambio del equipo de medida por cambio de tecnologia
desde el dia 11 de mayo de 2017, donde se opuso rotundamente al cambio de equipo de
medida. Ante esta situacion el dia 1 de octubre de 2019 la Empresa nuevamente notifica a la
usuaria del inmueble del cambio del dispositivo de medida y realiza la visita al inmueble y la
usuaria se opone nuevamente al cambio del medidor.

La Empresa nuevamente realiza el procesa para el cambio del medidor, y el dia 22 octubre de
2021 ala 1: 48 PM visita el inmueble para el cambio del medidor y como se observa en la tirilla
de la visita la usuaria NO AUTORIZA el cambio.
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AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.5.P 5AS

(10309) INSTALACTION DE MEDIDOR

Radicado : 3391589

Fecha Visita : 22/10/2021, 1:48:56 PM
Mombre : CANDAMIL VILLAMUEVA ESPERANZA
Direccon : MZ 6 C5 12

Barrio : CORALES

Predio : 530311

INSTALACTION

Ruien Atendio La Visita : Propietario
Autoriza : NO i
' DATOS DE INSTALACION - RECURSOS

Cantidad : (RECC_CANTIDAD)

Bajo la gravedad de juramento, firmo la orden de trabajo dando testimonio de la posicion del usuario.

"
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Firma Supervisor : Contratista Ingenieria Asesoria y Gestion 7 500220907

En primera instancia es importante aclarar que es una obligacion legal de la Empresa realizar la
correcta medicion de los consumos, establecida en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994 inciso
1°.; y no es porque la Empresa quiera hacer una imposicion del cambio, sino por la importancia
que tiene el reemplazar y/o instalar en el inmueble un dispositivo de agua que cumpla con los
estandares exigidos, y asi poder establecer una precision en el consumo facturado mes a
mes.

En los articulos 144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, nos enuncia que la medicion es un
derecho y una obligacion contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del
servicio, ya que constituye en un elemento esencial  para poder determinar el precio del
consumo del acueducto y de igual manera el del alcantarillado, que se le habra de cobrar al
usuario del inmueble.

Como se puede observar la Empresa ha actuado bajo el marco juridico de los servicios
publicos domiciliarios, pues ha venido realizando el debido proceso para el cambio del equipo
de medida y la usuaria o suscriptora del inmueble no lo ha permitido. Ante esta situacion el dia
24 de mayo de 2022 la Empresa procedi6 a la suspension del servicio, y la usuaria se opuso al
corte. Observandose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios publicos, celebrado
entre la Empresa y el suscriptor de la matricula No. 530311, 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 reconexién:

¢ Articulo 96y 142 de la Ley 142 de 1994

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

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. (...)"

M

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.5.P SAS

ACTA DE CORTE
Visita Mo
M-CO-CR-RO4 Ver 3 Jul 15de :

1. INFORMACION GENERAL

Visita No : 3606152

Fecha De Atencidn : 29/04/2022, 11:40:35 AM
Mombre del Usuario : CANDAMIL VILLANUEWA ESFERANZA
Matricula : 530311

Direccion : MZ 6 CS 12

Tipo de Corte : CORTE RENUENCIA CAMBIO MEDIDOR.
i:lase de Uso del Predio : RESID-EST 5

Mo Medidor : 0815MMCCAZ216044

lectura Actual : 2522

EDAD : 1

EALDO 192540

EENOR LISUARIO ST USTED YA REALIZO EL PAGO DE 5U FACTURA, LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA LE RESTABLECERA EL SERVICIO
|_L.-'-\M.-'-\NDO A LA LINEA DE SERVICIO AL CLIENTE 116 Y SOLICITANDO LA RECOMEXTIOM DEL SERVICIO. LA CUAL SERA EJECUTADA EM UM TIEMF
PE 24 HORAS CONTADOS A PARTIR DE LA FECHA Y HORA DE PAGO.

DATOS VISITA.

Razon de No Corte : OPOSICION DEL USUARIO AL CORTE

DIAGNOSTICO DE LA VISITA

Usuaria no permite que le suspenda el servicio y no deja que le cambié el medidor .

LA PRESENTE OR.DEM DE CORTE SE EXPIDE CON FUNDAMENTO EN EL ARTICULO 140 DE LA LEY 142 DE 1994, MODIFICADO POR EL ARTICLLO
DE LA LEY 589 DE 2001,POR. INCUMPLIMIENTC ENM EL PAGO DEL SERVICIO PUBLICO DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO, Asi MISMO SE LE

 INFORMA QUE PARA RESTABLECER. EL SERVICIC DE ACUEDUCTO SE DARA ESTRICTO CUMPLIMIENTO & LO ORDENADO POR EL AR'I'.[CLILO 31l

DECRETO 302 DE 2000, EN CUANTO A QUE SERA NECESARIO QUE EL USUARIO O SUSCRIPTOR ELIMINE LA CAUSA QUE ORIGING LA SUSPENST

. IGUALMENTE DEBERA CANCELAR. LAS TARIFAS DE RECONEXION O REINSTALACION, ASI COMO LOS DEMAS COBROS QUE SE CALSEN,

IMNCLUYENDO LA REPARACION DE LA ACOMETIDA SI HUBIERE LUGAR. A ELLO. PARA EL EFECTO DEBERA PRESEMTARSE EM EL CENTR.O INTEGRA

DE SERVICIOS,CARRERA 10#17-55,EDIFICIO TORRE CENTRAL.
Cuidar el AGUA es tarea de todos. Empecemos hoy, mafiana puede ser demasiado tarde
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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, y porque en el
numeral 3o de la clausula 15 del contrato de condiciones uniformes de la empresa, se
establece que el incumplimiento del contrato por parte del suscriptor y/o usuario da
lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los
servicios publicos domiciliarios.

En este contexto, debe entenderse que la suspension del servicio publico mas que
una sancion por parte de la empresa constituye es una consecuencia derivada del
incumplimiento de las obligaciones contractuales, y en consecuencia que procede no
solo por mora en el pago, sino también por incumplimiento de otra de las obligaciones
derivadas del contrato.

Por consiguiente, como en el literal n) del mismo numeral 30 de la clausula 15 del
contrato, se dispone que es causal para suspender el servicio no permitir el traslado
del equipo de medicién, la reparacion o cambio justificado del mismo cuando sea
necesario para garantizar una correcta medicion, solo puede tenerse como conclusion
gue no permitirse el cambio del equipo de medida existiendo demostracion por parte
de la prestadora de la necesidad de realizarse, es una situacion tipificada como
incumplimiento del contrato, que conlleva a que sea posible aplicar como
consecuencia, la suspension del servicio.



Entonces, como en este caso el recurrente, que actla como usuaria del servicio,
reconoce que no ha permitido el cambio del medidor, y la empresa ha probado
idoneamente que desde el momento mismo que anuncia la necesidad del cambio,
explica y demuestra las razones y fundamentos para pretenderlo, consistentes en que
el medidor instalado en el predio, ademas de ser obsoleto, este Despacho puede
inferir que el usuario del servicio esta inobservando las obligaciones derivadas del
contrato, cuando existiendo fundamentos demostrados para que se realice el cambio
del medidor por avance tecnolégico, no procede al cambio del equipo y tampoco
permite que se haga por cuenta de la Empresa y por consiguiente la Empresa esta
facultada para ordenar la suspension del servicio.

La usuaria en la presente reclamacion autoriza el cambio del equipo de medida, por lo
tanto se le solicitara al grupo de Control de Perdidas no Técnicas, para que se realice 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 cambio de tecnologia, por medio de la solicitud No 3632076 del dia
26 de mayo de 2022. Por lo tanto el usuario queda notificada del cambio del dispositivo de
medida.

Por lo tanto, el cobro de reconexién del servicio es correcto y no sera objeto de
modificacion alguna.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 141 de la Ley 142 de 1994: Consagra el inc  umplimiento, terminacién y corte del
servicio asi:_ 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 suspensién 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.”

Articulo 144 de la Ley 142 de 1994.- De los medidor es 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
debera aceptarlos siempre que relinan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso
siguiente.

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en
forma adecuada; pero si sera obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccién
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
facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la
empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.



Articulo 145 de la Ley 142 de 1994.- Control sobre el funcionamiento de los medidores.
Las condiciones uniformes del contrato permitirdn 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.

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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, medicién y los demas servicios permanentes
que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, son
necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucién de
continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ESPERANZA
CANDAMIL VILLANUEVA identificado con C.C. No. 24947193 por concepto de COBRO
DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién
al sefior(@) ESPERANZA CANDAMIL VILLANUEVA enviando citacibn a Direccion de
Noatificacion:, MZ 6 CS 12 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacibn de la presente resolucién no se ha



realizado pago total o parcial, ordenar a: ESPERANZA CANDAMIL VILLANUEVA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 530311 a partir de la fecha de Noatificacion 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.AS 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 9 DE JUNIO DE 2022

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

Proyectd: c3647

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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 250489-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

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

250489-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022
Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022
Nombre del Peticionario CARLOS TAMAYO
Matricula No 1880525

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 101 SAN JOAQUIN

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 250489-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250489 de 27 DE MAYO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MAYO DE 2022 el (la) sefior(a) CARLOS TAMAYO identificado con C.C.
No. 10119213, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 250489 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1880525 Ciclo: 10 ubicada en la
direccion: MZ 1 CS 101 en el periodo facturados 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, efectu6 los
siguientes tramites: (Radicacidn, visita de terreno, analisis y liquidacién, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

En cuanto a la peticion presentada por el sefior CARLOS TAMAYOS, donde presenta la
siguiente inconformidad Usuario se encuentra inconforme con el cobro de la reconexién en el
periodo de mayo de 2022, solicita revisién de su caso, manifiesta que no le han socializado el
cambio de medidor.”. Del inmueble ubicado en el MZ 1 CS 101 Urbanizacion Guadalcanal San
Joaquin, con matricula No 1880525, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Se procede a revisar el sistema de informacion comercial de la Empresa, y se observa que en
el predio se encuentra instalado el medidor con serial No P1215MMCA26687AA, el cual fue
instalado por la Empresa el dia 10 de julio de 2012; es decir, este equipo de medida esta
instalado en el inmueble hace 9 afios y 11 meses.

Al usuario se le notificando del cambio del equipo de medida por cambio de tecnologia desde el
dia 8 de septiembre de 2021; por lo tanto, la Empresa el dia 20 de octubre de 2021 envio el
personal para que procediera a la instalacion del medidor y el usuario se opuso rotundamente
al cambio de equipo de medida, se envia la tirilla de la visita realizada al inmueble.



AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.5.P SAS

(10309) INSTALACION DE MEDIDOR
Radicado : 3437049
=echa Visita : 20/10/2021, 9:04:09 AM
Yombre : TAMAYQ TREJQOS CARLOS-ARIEL
Direcdon : MZ 1C5 101
3arrio ¢ SAN JOAQUIN
Zredio : 1880525

INSTALACION

Quien Atendio La Visita : Propietario
Autoriza @ NO
Zstado del Predio : Predio Ocupado
_ectura @ 2368 .
DATOS DE INSTALACTON - RECURSOS

Cantidad ; (RECC_CANTIDAL)

Observaciones : El usuario no autoriza el cambio del medidor 20/10/2021
Bajo la gravedad de juramento, firmo la orden de trabajo dando testimonio de la posicidn del usuario.

Firma Supervisor : Contratista Ingenieria Asesoria y Gestion 5 9002203075

El usuario en la reclamacién manifiesta que no se le ha socializado el cambio del equipo de
medida, se anexa el documento enviado al usuario al inmueble donde se le explica las razones
para el procedimiento del cambio del dispositivo de medida, y de igual manera la guia de
entrega con fecha 21 de septiembre de 21 de 2021, recibida por el sefior Tamayo.



PEREIRA. 02/0020:21

Befor: TAMAYD TREJOS CARLOS-ARIEL

Propietano, amendataro, poseedor yio tenedor en calidad de usuario yio suscripior del servicio de acueducto
Direccatn: M2 1 C5 101 URBANIZACION GUADALCANAL SAM JOADLIM

Matricula: 1680525 Mro. Sclicitud: 3437048 Didmetro: 1/2 Meddor: P1215MMCCAISEETAR

Clase; € Lechwa: 2301

Causal: CAMBIO DE TECNOLOGLA
Asunto: Notificacién sobre reemplazo o reposicién de medidor de agua

Apreciado (a) usuario (a),

Aguas y Aguas de Pereira, Empresa que gesliona el recurso hidrice como bien social, con calidad, continuidad y
confiabilidad. garanlizando sostenibilidad ambiental, adelanta un proceso muy importanle como es al cambio de las
medidores de agua que presentan impracision en la medida, aleclando nolablemente al ambiente por la pérdida de
agua no conlabilizada.

Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuesira responsabilidad informarle de manera apropiada y
oporluna, las decisiones que involucran a nuastros usuarios, razon de ser de Aguas ¥ Aguas, en especial cuanda sa
relacionan con sus derechos y debares,

En este sentido nos pearmilimos comunicarle la importancia que bene al reemplazar yo instalar en su predio un
medidor de agua que cumpla con los estandanes adoptados por la Empresa, garantizando asi una cormecla medicion
¥y precision en sU consumo.

Por lo anterior, la informamos que es necesario hacer el cambio de éste instrumento de medicidn por uno mas
avanzado lecnologicamente, mitigando asi los impaclos ambientales al disminuir las pérdidas de agua causadas por
equipos con problemas de submedicidn.

De esta manara Aguas y Aguas de Pereira, da cumplimiento con o gque contemplan las normas: (ver Ley 142 de
1994, Decreto 1077/2015, Resolucidn RAS 33072017, expadida por el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Terrilorio, &n
concordancia con la Resolucion CRA 457 de 2008), donde estamos en el deber de realizar el cambio de su madidor
para instalar un equipo de mejores caraclerislicas metrologicas ofrecido por el desarrollo tecnoldgico actual.

Para ello, el concapto M. 532 del 2017 de la Sdper Inlendencia de Sarvicios Plblices Domiciliarios, ratifica que e
cambio dea medidor por lecnologias no axige que el actusl insbumento de medida sea sometido a prueba de
laboratario.

Tenlendo en cuenta lo anterior, le comunicamos apreciado usuario, muy respatucsamente, que a partic del presenta
comunicado usted cuenta con un plazo maximo de 15 dias para elegir una de las siguienles opciones:

1. Adquirir en el mercado un medidor con las sigwentes caraclerisicas melrokogicas: R-160, Q1=156 Lth
3=2 5M3/h o R315, 01 = B Ih, 03 = 2.5 md'h, Transmision Magnatica, 0a=0_5 Lth, pre-equipado con sistema gue
parmila instalar posteriormente  lectura remola del wolumen de agua consumida. Las roscas de los exiremos del
medidor deberan ser diferenciadas 3/4" por T/8" vy estar fundidas moenoliicamenie con el medidor. Una vez tenga este
medidor llevarlo a la Empresa con su correspondiente faclura y cerlificado de laboralono para proceder con su
aprobacitn. La garantia del equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En esta opcién el usuario debe
asumir el coslo de la inslalacion vy los accesorios gue se requieran.

2. Adquiric en Aguas y Aguas de Pereira un medidor plastico con las caracteristicas descritas en el numeral uno (1)
con un precio aproximado de $1T7.038 VA incluido, o cual tiene una garantia directa de cualro (4) afios oflorgada
por la Empresa. Este valor no incluye gastos de instalacidn y podra financiaro en la factura. (El valor relacionado es
sujelo a politicas y restricciones de la compafia).

Apreciade usuario (a), tenga claro la siguiente recomendacion: si luego de recibir la comunicacidn respectiva y
vancido un periodo de 15 dias, no ha lomado la decision (1), la Empresa realizara la opcion (2). para asi garantizar el
cumplimienio de lo estipulado en la Norma.

Para resolver todas sus inquietudes se pueds comunicar con la linea de atencion al cliente de Aguas y Aguas de
Pereira 3401116 o de forma graluila, desde un eléfono fijo, o los opearadores de celular Tigo ¥ Movistar, en la linea
116, o visitarnos an la carrera 10 N.17-55 piso 1.

Le recordamos que el medidor retirado del predio es de su propiedad, por lo tanto, le solicitamos se
abstenga de entregarselo al instalador, igualmenta si su medidor ya fue reemplazado favor hacer caso omiso
de esta misiva.

Cordialmenta,
..-"'":":f_ ——ry -

CAMILO SANTACOLOMA HOYOS
Jefe del Departamento de Conirol de Pérdidas Mo Técnicas
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En primera instancia es importante aclarar que es una obligacion legal de la Empresa realizar la
correcta medicién de los consumos, establecida en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994 inciso
1°.; y no es porque la Empresa quiera hacer una imposicion del cambio, sino por la importancia
que tiene el reemplazar y/o instalar en el inmueble un dispositivo de agua que cumpla con los
estandares exigidos, y asi poder establecer una precisién en el consumo facturado mes a
mes.

En los articulos 144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, nos enuncia que la medicién es un
derecho y una obligacién contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del
servicio, ya que constituye en un elemento esencial _ para poder determinar el precio del
consumo del acueducto y de igual manera el del alcantarillado, que se le habra de cobrar al
usuario del inmueble.

Como se puede observar la Empresa ha actuado bajo el marco juridico de los servicios
publicos domiciliarios, pues ha venido realizando el debido proceso para el cambio del equipo
de medida y el usuario o suscriptor del inmueble no lo ha permitido. Ante esta situacién el dia
28 de abril de 2022 la Empresa procedié a la suspension del servicio, y el usuario se opuso al
corte. Observandose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios publicos, celebrado
entre la Empresa y el suscriptor de la matricula No. 1880525, 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 pablicos
domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la

recuperacién de los costos en que incurran.

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. (...)"

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, y porque en el numeral 30 de la clausula 15
del contrato de condiciones uniformes de la empresa, se establece que el incumplimiento del
contrato por parte del suscriptor y/o usuario da lugar a la suspensioén unilateral del servicio por
parte de la entidad prestadora de los servicios publicos domiciliarios.

En este contexto, debe entenderse que la suspension del servicio piblico mas que una sancion
por parte de la empresa constituye es una consecuencia derivada del incumplimiento de las
obligaciones contractuales, y en consecuencia que procede no solo por mora en el pago, sino
también por incumplimiento de otra de las obligaciones derivadas del contrato.

Por consiguiente, como en el literal n) del mismo numeral 3o de la clausula 15 del contrato, se
dispone que es causal para suspender el servicio no permitir el traslado del equipo de
medicion, la reparacién o cambio justificado del mismo cuando sea necesario para garantizar
una correcta medicion, solo puede tenerse como conclusidon que no permitirs e el cambio
del equipo de medida existiendo demostracion por pa rte de la prestadora de la
necesidad de realizarse, es una situacion tipificad a como incumplimiento del contrato,
gue conlleva a que sea posible aplicar como consecu  encia, la suspension del servicio.

Entonces, como en este caso el recurrente, que actia como usuaria del servicio, reconoce que
no ha permitido el cambio del medidor, y la empresa ha probado idéneamente que desde el
momento mismo que anuncia la necesidad del cambio, explica y demuestra las razones y
fundamentos para pretenderlo, consistentes en que el medidor instalado en el predio, ademas
de ser obsoleto, este Despacho puede inferir que el usuario del servicio esta inobservando las
obligaciones derivadas del contrato, cuando existiendo fundamentos demostrados para que se
realice el cambio del medidor por avance tecnologico, no procede al cambio del equipo y
tampoco permite que se haga por cuenta de la Empresa y por consiguiente la Empresa esta
facultada para ordenar la suspension del servicio.

Por lo tanto, el cobro de reconexion del servicio es correcto y no sera objeto de modificacion
alguna.

FUNDAMENTOS LEGALES

Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacién vy corte del
servicio _asi: 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 suspensién 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 misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinacion
del consumo facturable de la siguiente manera:

“ARTICULO 146. 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.”

(..

“La falta de medicién del consumo, por accién u omisién de la empresa, le hara perder el
derecho a recibir el precio. La que tenga lugar por accidon u omisién del suscriptor o usuario,



justificara la suspensién del servicio o la terminacion del contrato,” (...)

Asi mismo_que el Contrato _de Condiciones Uniformes, establece en su CAPITULO V. DE
LA SUSPENSION Y CORTE DEL SERVICIO, DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS DE
LAS FACTURAS CAUSAS Y EFECTOS, DEL RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y DE
LA TERMINACION DEL CONTRATO POR LAS PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspension ___por__incumplimiento _del Contrato _de Condiciones __Uniformes. El
incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral
del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios publicos, en los siguientes
eventos:

(..

n) No permitir el traslado del equipo de medicién, la reparacion o cambio justificado del
mismo, cuando_ello _sea necesario _para garantizar _una_correcta _medicién .” (Cursiva y
subraya fuera de texto).

(...)

Que agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva
por parte del suscriptor o usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y facticos que dan
origen a la suspension por impedir el cambio de medidor por cambio de tecndlogia.

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

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En 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 administracién, 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 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.ASE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS TAMAYO
identificado con C.C. No. 10119213 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién
al sefior(a) CARLOS TAMAYO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 1 CS 101
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: CARLOS TAMAYO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1880525 a partir de la fecha de Notificacién 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.AS E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco
(5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo
154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera
acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo
de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE JUNIO DE 2022

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

Proyecté: c3647

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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 250591-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

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

250591-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022
Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022
Nombre del Peticionario ESTELLA MONTES HERRERA
Matricula No 19552875

Direccion para Notificacion CL 86 # 27 - 13 PS 2 CUBA

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3635489
Resolucion No. 250591-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250591 de 31 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 resoluciéon No 000457 de agosto
20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE MAYO DE 2022 la sefiora ESTELLA MONTES HERRERA
identificado con C.C. No. 42054412, obrando en calidad de Propietario presenté
RECLAMO No. 250591 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19552875
Ciclo: 11 ubicada en: CL 86 # 27 - 13 PS 2 en los periodos facturados
2022-1,2022-2,2022-3,2022-4,2022-5

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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE
JUNIO DE 2022 en la que particip6 la sefiora Yenny Aguirre como usuario del servicio
publico y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se
determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° 10-1101103 el cual
registra una lectura acumulada de 1088 m3. Verificando se observa medidores
trocados favor grabar asi:

MATRICULA 19552875 medidor 10-1101107 lectura 567

MATRICULA 19552865 medidor 10-1101103 lectura 794.

Siendo asi las cosas, se establece que el inmueble se encuentra desocupado, y se
concluyo que el medidor del predio se encontraba trocado con el medidor del Piso 3,
por lo tanto, se reportdé como realmente se encuentran los medidores para ser
ajustados en el sistema de informacion comercial asi:

+  MATRICULA 19552857 ubicado en la CRA 27 # 66-91 PISO DOS Barrio
CUBA - CUBA le corresponde el MEDIDOR 10-1101107 con lectura 567 m3.



+ MATRICULA 19552865 ubicado en la CRA 27 # 66-91 PISO TRES Barrio
CUBA - CUBA le corresponde el MEDIDOR 10-1101103 con lectura 794 m3,

Por lo tanto, mediante la solicitud N0.3643542 del 09 de Junio de 2022, se solicita al
Grupo de CPNT- Departamento de Medicion, para realizar la grabacién correcta del
nimero de los medidores a las dos matriculas, como se encuentran en el terreno.

Igualmente, se comisiona al Grupo de Facturacién, mediante la solicitud N0.3643548
del 09 de Junio de 2022, para que efectle actualizacién de las lecturas para el
préximo periodo de facturacion, teniendo en cuenta que las lecturas actuales y las
grabe correctamente, para evitar cobros indebidos.

En consecuencia, se procede a MODIFICAR el consumo facturado desde el periodo
de Enero de 2022 hasta el periodo de Mayo de 2022, que fue lo registrado por el
equipo de medida correspondiente, actuando de conformidad con la Ley 142 de
1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -80495 detallado
asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
ND SUBSIDI| 2022-1 411 11 13 -2269 -2682 413
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2022-3 411 9 12 15109 20145 -5036
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-3 411 9 12 17643 23523 -5881
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-4 411 8 12 15682 23523 -7841
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-1 411 11 13 17867 21115 -3248
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2022-4 411 8 12 -1706 -2558 853
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2022-4 411 8 12 -1992 -2987 996
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-5 411 4 13 -1029 -3343 2315
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-5 411 4 19 8100 38474 -30375
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2022-4 411 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2022-5 411 0 0 -2 0 -2
DECENA
CONSUMO| 2022-5 411 4 19 6941 32971 -26029




ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2022-1 411 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-1 411 11 13 -2651 -3133 482
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-3 411 9 12 -2241 -2987 747
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2022-3 411 0 0 -3 -1 -2
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-4 411 8 12| 13430 20145 -6715
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2022-3 411 0 0 0 -4 4
DECENA
2022-4 411 0 0 -5 0 -5
ND SUBSIDI | 2022-5 411 4 13 -882 -2865 1983
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-1 411 11 13| 20877 24673 -3796
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-3 411 9 12 -1919 -2558 640
ACUEDUCTO

Cabe anotar que, el cobro de los cargos fijos es correcto, garantizdndole al usuario o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacion vigente.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddi  ca de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generado s por fugas y dafios
visibles son responsabilidad del usuario y la empre sa no responde por dichos
consumos, ademas es importante hacer un uso 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 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 0 usuario, o con base en los consumos promedios de
suscriptores 0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ESTELLA
MONTES HERRERA identificado con C.C. No. 42054412 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion a la sefiora ESTELLA MONTES HERRERA enviando citacion a Direccion
de Notificacion:, CL 86 # 27 - 13 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: ESTELLA MONTES HERRERA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19552875 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 notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas
gue 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 9 DE JUNIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 250611-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

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

250611-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022
Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022
Nombre del Peticionario GUSTAVO ATEHORTUA MARIN
Matricula No 19562687
- VIA
Direccion para Notificacion GALICA.EN.SEGUIDA.DE.LA.CHOCOLERA..Y.LA.PLANTA.
GALICIA

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3636611
Resolucion No. 250611-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250611 de 1 DE JUNIO DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.SP 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 JUNIO DE 2022 el sefior GUSTAVO ATEHORTUA MARIN
identificado con C.C. No. 10022210, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 250611 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19562687 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: VIA
GALICA.EN.SEGUIDA.DE.LA.CHOCOLERA..Y.LA.PLANTA en los periodos
facturados 2022-5,2022-3,2022-4.

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)

En primer término se le hace saber al usuario que conforme a lo establecido en el
cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Pudblicos.”. Por lo anterior, este
Departamento se pronunciard y tomara decision administrativa respecto de lo
facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la
referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de facturacién es decir desde enero
de 2022 a mayo de 2022.

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al
inciso tercero del articulo 154 de la Ley 142 de 1994, este es un término de caducidad
para el ejercicio del derecho del usuario a presentar reclamos, mediante el cual se
castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo. Adicionalmente, dicha
consagracién legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que
no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el
valor de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un
término de caducidad que opera a favor de las empresas.

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hara pronunciamiento respecto
a las pretensiones de re liquidar el cobro de la factura del periodo de Marzo y Abril de



2022 por consumos ya que este fue objeto de debate y se generd respuesta mediante

las Resoluciones 250092-52 del dia 09 de mayo de 2022 otorgandole los recursos
de que trata el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 segun el caso y garantizando el
derecho Constitucional al debido proceso y el derecho de defensa y contradiccion:

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticion una actuacion
administrativa que ya se encuentra en firme y que cumpli6 en su momento con los
parametros de Ley o que ademds surtid su tramite ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios pues ello va en contra del principio de unidad y
certeza juridica que tiene insertos los actos administrativos, aclarandose que de
persistir la inconformidad contra los mismos, debera accionarse ante la jurisdiccion
competente para demandar los mismos. Asi mismo, se le informa que de presentarse
nuevas reclamaciones por ese asunto la Empresa no hard pronunciamiento de fondo
en razon a la firmeza de los actos establecida en el articulo 87 de la Ley 1437 de
2011.

Para los efectos de identificacién 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
utiizando 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 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 facturacion 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 medicién y facturacion mediante el cual se asigha 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
gue 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 o 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.

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, corresponderd al consumo de las areas
comunes.”

Siendo asi las cosas, Yy consultado el Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa, se observd que al predio con matricula No. 19562687 con 57 Matriculas
hijas , se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Consumo Consumo Diferencia Consumo Observacion
2022 mama hijas Facturado
Diferencia de lectura +
mayo 2546m3 | 1366 m3 | 1180m3 | 1180m3 [ Sistema descontary
repartir
Diferencia de lectura +
Febrero 1249 m3 | 989 m3 260 m3 315m3 | Sistema descontary
repartir
Diferencia de lectura +
Enero 1138 m3 | 823m3 315 m3 315m3 | Sistema descontary
repartir

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. 15BF106252 cual registra una lectura acumulada de 72785 m3.

En la visita técnica N° 3636611, realizada por el técnico CARLOS ALBERTO OSORIO el dia
07 de MAYO de 2022 se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que:
Se revisaron las instalaciones del area comin que ¢ = omponen de 2 tanques de reserva,
15 bafios, 5 hidrantes y una acometida con medidor # 10031262 lectura 4484 para un
vivero. En el area de las oficinas se observan 27 p  redios con el servicio suspendido y
tres con servicio directo éstos predios desocupados , Se anexa foto de la relacion de las
lecturas.

Ahora bien con el fin de dar cumplimiento al debido proceso se procedid a realizar
visita previa antes de facturar el consumo registrado a lo cual arrojaron las siguientes
observaciones:
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umos provenientes

“Es importante para la Empresa, aclarar que los cons
de fugas externas, son de responsabilidad exclusiva
suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa n
responder por ellos, siendo entonces obligacion del
instalaciones y mantenerlas en buen estado al ser d

del usuario o
0 esta obligada a
usuario, revisar las
e su propiedad.”

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo, ENERO
FEBRERO Y MAYO 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 o usuario.

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 ocupaciéon situacion que es de plena

responsabilidad del usuario.

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.
19562687 Por la Empresa, para el periodo de ENERO, FEBRERO, Y MAYO de
2022, en SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de que esos
consumos fueron generados por las fugas externas evidenciadas en el tanque de
reserva, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacién 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 periodica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los con sumos 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

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:

5. Red de distribucién, 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 0 méas unidades independientes.

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

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

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



periodos del mismo suscriptor 0 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 cobrard el
consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido.”

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente
del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se
incluyen los gastos adecuados de administracién, facturacién, medicion y los demas
servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas
comisiones de regulacién, son necesarios para garantizar 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 GUSTAVO
ATEHORTUA MARIN identificado con C.C. No. 10022210 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
resolucion al sefior GUSTAVO ATEHORTUA MARIN enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, VIA
GALICA.EN.SEGUIDA.DE.LA.CHOCOLERA..Y.LA.PLANTA.DE.COCA.C haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: GUSTAVO ATEHORTUA MARIN la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19562687 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 notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas
gue 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 9 DE JUNIO DE 2022

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

Proyect6: jte2234

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



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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 250624-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

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

250624-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022
Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022
Nombre del Peticionario JHON JAIVER VILLADA QUIROGA
Matricula No 19631114

Direccién para Notificacion CR 35 C # 84 - 14 MZ 15 CS 222 PS 3 GUAYACANES

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3636876
Resolucion No. 250624-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250624 de 1 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 1 DE JUNIO DE 2022 el (la) sefior(a) JHON JAIVER VILLADA
QUIROGA identificado con C.C. No. 9790376, obrando en calidad de Propietario
presentd RECLAMO No. 250624 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19631114 Ciclo: 12 ubicada en la direccion:
CR35C#84-14 MZ 15 CS 222 PS 3 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).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE
JUNIO DE 2022 en la que particip6é el(la) sefior(a) como usuario del servicio y
FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se
determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida tiene instalado el Medidor N° P2115MMRAL146477AA el cual
registra una lectura acumulada de 0 m3. Se llama al telefono del usuario,el cual
manifiesta que no esta cerca del predio reclamante, ya que se encuentra viajando. Se
observa en terreno que el predio se encuentra desocupado. Ademas la llave de paso
atras del medidor se encuentra cerrada. Se abre dicha llave y medidor registra con
normalidad. Es decir medidor no esta frenado, nota, se vuelve a dejar llave de paso
cerrada.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al
predio con matricula No. 19631114, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

MAYO 0m3 0m3 0m3 6 m3 consumo por error en medidor

Al revisar el histérico de lecturas en el sistema de informaciéon comercial,



encontramos que se presento inconsistencia en la lectura reportada para el
periodo de MAYO DE 2022 , lo que origin6 que se cobrara un consumo
superior para este periodo, se reportd una lectura actual de 6 m3, frente a la
anterior de 0 arrojaba una diferencia de 6 m3, pero en la revisidon técnica se
verificé que el medidor al 8 de JUNIO de 2022 registra 0 m3 y en el registro
fotografico de la lectura se evidencio que la no era el medidor del predio hubo
un error en la lectura del medidor.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -13899 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA| 2022-5 421 0 0 -2 0 -2
DECENA
VERTIMIENTO | 2022-5 421 0 6 0 12150 -12150
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2022-5 421 0 0 0 -1 il
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-5 421 0 6 0 -4666 4666
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-5 421 0 6 0 -3998 3998
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2022-5 421 0 6 0 10412 -10412
ACUEDUCTO

Por lo tanto, consideramos procedente modificar el consumo facturado en el
periodo de MAYO DE 2022, el cual fue de 6 m3 al consumo de diferencia de
lectura por error de lectura, a la lectura real del inmueble que corresponde a 0
m3, para dar asi cumplimiento al 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.”

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 0 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 cobrard el
consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido.”

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente
del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se
incluyen los gastos adecuados de administracion, facturacion, 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 JHON JAIVER
VILLADA QUIROGA identificado con C.C. No. 9790376 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
resolucion al sefior(a) JHON JAIVER VILLADA QUIROGA enviando citacién a
Direccion de Notificacion:, CR 35 C # 84 - 14 MZ 15 CS 222 PS 3 haciéndole entrega
de una copia de la misma.



ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacibn de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JHON JAIVER VILLADA QUIROGA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19631114 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 Resolucién rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 9 DE JUNIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: amgonzales

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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 250656-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) INES OLMA ARIAS DE PATINO PATINO
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 esté notificando por medio de este acto:

250656-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario INES OLMA ARIAS DE PATINO PATINO

Matricula No 19630293

Direccion para Notificacién VARIANTE CONDINA # 89 - 02 TORRE 1 APTO 0907 POR
AMERICAS

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3637889
Resolucion No. 250656-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250656 de 2 DE JUNIO DE
2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE JUNIO DE 2022 la sefiora INES OLMA ARIAS DE PATINO
PATINO identificado con C.C. No. 31230653, obrando en calidad de Otros
presentd RECLAMO No. 250656 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19630293 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: VARIANTE
CONDINA # 89 - 02 TORRE 1 APTO 0907 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, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo
que al predio con matricula No. 19630293, se ha facturado de la siguiente
manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

2022 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de lectura: 13
Mayo 101 m3 88 m3 13 m3 83 m3 m3 + 70 m3 acumulados = 83 m3

facturados (Art. 146-Ley 142/94) 15
m3 pendientes por cobrar.

Consumo por Promedio: 18 m3
Abril 88 m3 0m3 88 m3 18 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 70 m3
pendientes por cobrar

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de
Servicio al cliente el dia 8 de Junio de 2022 , procediendo con la revision de
las instalaciones, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el
consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del



colaborador FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ: “SE REVISO
INSTALACIONES Y NO EXISTEN FUGAS. Lectura actual 10 9 m3.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una
observacién realizada por parte del grupo de revision previa a la facturacion,
en donde manifiestan que “Se cobran 70 m3 pendientes del mes 4 se
revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no existen fugas. Se
repar6 fuga en sanitario por agua stop 2 Personas. “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. 19630293 por la Empresa,
respecto al periodo de MAYO 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 dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas
y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

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
qgue la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible



medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra
establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con
base en los consumos promedios de suscriptores 0 usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los
de periodos anteriores 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 cobrard el consumo promedio de los ultimos seis
meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion
de las empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos
anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en los
periodos anteriores 0 en la de suscriptores 0 usuarios e circunstancias
semejantes 0 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 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 econémicos
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.AS E.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por INES
OLMA ARIAS DE PATINO PATINO identificado con C.C. No. 31230653 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 a la sefiora INES OLMA ARIAS DE PATINO PATINO
enviando citacion a Direccion de Notificacion:, VARIANTE CONDINA # 89 - 02
TORRE 1 APTO 0907 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: INES OLMA ARIAS DE PATINO
PATINO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19630293 a partir de la fecha de Notificacidén 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 9 DE JUNIO DE 2022

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

Proyecto: graguirre

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS.
AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DE L
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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 250672-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

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

250672-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022
Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022
Nombre del Peticionario LEIDY MARCELA MACHADO
Matricula No 1612753

Direccion para Notificacion MZ 12 CS 31 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3639423
Resolucion No. 250672-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250672 de 3 DE JUNIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE JUNIO DE 2022 la sefiora LEIDY MARCELA MACHADO
identificado con C.C. No. 1078178220, obrando en calidad de Arrendatario presentd
RECLAMO No. 250672 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1612753 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 12 CS 31 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.AS E.S.P,
efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1612753, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
MAYO 1174 m3 1159 m3 15 m3 15 m3 Consumo por diferencia de lec
(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. P1415MMRSA46210AA cual registra una lectura acumulada de 1184 m3.

En la visita técnica N° 3639423, realizada por el técnico LUIS DAVID ZULUAGA el dia 07de
JUNIO de 2022 se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que: 1. Se
realiz6 visita al predio, y se encuentra que las in  stalaciones hidraulicas estan buenas y
sin fugas, 2. El medidor esta funcionando bien, per  manece quieto con llaves cerradas, 3.
Es de resaltar que la llave de paso esta mala, yaq ue no cierra de ninguna manera, 4. En
el predio viven dos adultos y un bebé.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo, MAYO DE 2022,
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso
primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los



instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cabe anotar que se genera O.T (orden de trabajo ) N° 3644259 al area encargada para que se
ejecute el cambio de la llave de paso.

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. 1612753 por la
Empresa, respecto a los periodos de MAYO DE 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa
facturo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de reliquidacién, alguna por parte
de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi  sién periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generado s por fugas y dafios visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no 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 accion 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.

Habrd también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de
periodos anteriores 0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos
individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el
interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendrd un
plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los 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 administracién, facturacién, medicion y los demas
servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas
comisiones de regulacién, son necesarios para garantizar que el usuario pueda
disponer del servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LEIDY
MARCELA MACHADO identificado con C.C. No. 1078178220 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
resolucion al sefiora LEIDY MARCELA MACHADO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ 12 CS 31 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacibn de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: LEIDY MARCELA MACHADO la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1612753 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 9 DE JUNIO DE 2022

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

Proyecto: jte2234

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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 250697-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

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

250697-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022
Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA C MARIN
Matricula No 874214

Direccién para Notificacion MZ 25 CS 11 CESAR GAVIRIA TRUJILLO

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3640470
Resolucion No. 250697-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250697 de 3 DE JUNIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE JUNIO DE 2022 la sefiora MARIA C MARIN identificado con C.C.
No. 42065831, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 250697
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 874214 Ciclo: 12
ubicada en la direccién: MZ 25 CS 11 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 calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No. 874214, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacién
2022 actual anterior a Facturado
MAYO 623 m3 589 m3 34m3 34m3 Consumo por diferencia de lec
(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. P1715MMRSA104628AA cual registra una lectura acumulada de 637 m3.

En la visita técnica N° 3640470, realizada por el técnico JHON FERNANDO RENDON el dia 08
de JUNIO de 2022 se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que: Se
visité predio, se revisoé todas las instalaciones in ternas y sanitarias y todo esta en buen
estado, medidor no registra consumo con llaves cerr adas.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo, MAYO DE 2022,

los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso
primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los
instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor 0 usuario.



Con fin de cumplir con el debido proceso se programa visita previa para verificar las
causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion.
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De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial
de la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 874214 por la
Empresa, respecto a los periodos de MAYO DE 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa
facturo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de reliquidacion, alguna por parte
de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994,

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi  sién periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generado s por fugas y dafios visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no 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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir



razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros
periodos del mismo suscriptor 0 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 cobrard el
consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido.”

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente
del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se
incluyen los gastos adecuados de administracién, facturacién, medicion y los demas
servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas
comisiones de regulacién, son necesarios para garantizar 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 MARIA C
MARIN identificado con C.C. No. 42065831 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
resolucion al sefiora MARIA C MARIN enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
MZ 25 CS 11 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacibn de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARIA C MARIN la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 874214 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 notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas
gue 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 9 DE JUNIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jte2234

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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 250713-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

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

250713-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario GLORIA AMPARO BANOL SUAREZ
Matricula No 399311

Direccion para Notificacion CR 11 # 72- 73 NACEDEROS 2

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

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

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

Recursos _que proceden contra la Resoluciéon _notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del
Departamento de Atencion al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que deberan interponerse de conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la
carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.
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Resolucion No. 250713-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250713 de 1 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 1 DE JUNIO DE 2022 la sefiora GLORIA AMPARO BANOL SUAREZ
identificado con C.C. No. 42073202, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 250713 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS
EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 399311 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CR 11 # 72- 73 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, andlisis y calificacion)

Para iniciar, informamos que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo
154 de la ley 142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios que: “En
ningun caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5)
meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo
anterior, este Departamento se pronunciara y tomara decision administrativa respecto
de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula de
la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de facturacion anteriores a la
reclamacion, es decir desde el periodo de FEBRERO de 2022.

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al
inciso tercero del articulo 154 de la Ley 142 de 1994, este es un término de caducidad
para el ejercicio del derecho del usuario a presentar reclamos, mediante el cual se
castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo. Adicionalmente, dicha
consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que
no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el
valor de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un
término de caducidad que opera a favor de las empresas.

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA



El término que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturacion es el
establecido en el inciso 3°. del articulo 154 de la Ley 142 de 1994. Al respecto esta
Oficina Asesora Juridica sefiald lo siguiente mediante concepto SSPD
20021300000672:

El inciso 3° del articulo 154 de la ley 142 de 1994 es claro al disponer que no
proceden reclamaciones contra facturas que tengan mas de cinco (5) meses de haber
sido expedidas por las empresas de servicios publicos, se trata de un término de
caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar reclamos. Este
término a la vez que castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo,
busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que no permanezca de
manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor de los
servicios facturados en un periodo determinado.

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

Siendo asi las cosas, y de conformidad con los resultados obtenidos se determiné
que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA84291AA el predio de
matricula N° 399311 se le han generado cobro por concepto de instalacién
domiciliaria que se dan por el Cambio de Acometida de Alcantarillado realizado, con el
cumplido Nro 383745527 diferido a 36 cuotas, y de las cuales ya se han facturado 11
cuotas, segun lo evidencia nuestro sistema de informacion comercial asi:

Primer Mombre Mombre Predio BAMOL SUAREZ GLORIA-AMPARO Direccion CR 11 # 72-73
Segundo Nombre Nit Predio Cédula Predio
Primer Apellido E-Mail Direccidn Ayuda
Segundo Apelido Barric MACEDEROS 2 - FERROCARRIL - Cido CICLOS 13 Ruta RUTA 1
ActEcon VIVIENDA FAMILIAR ~ Mum, Integracién 0 Mum. Anterior |0
Otros cobros
=15
Diferidos lDupIicados ]

Consecutivo Concepto Fecha Crigen |Estado Valor Valor cuota |Saldo Saldo capital Mum. cuotas [Mum. cuotas aplicac

B Servicio : ACUEDUCTO
forrer [vicenTE s 2,541,721.5¢/$ 80,826.07] $2,020,651.67 R

383745527 |INST.DOM ACUEDUCTO e
$2,541,721 $2,020,651.6%

1,836,267.65

De igual modo, se comparte la informacion detallada de los recursos utilizados
facturados en la Instalacion domiciliaria asi:



Nombre Predio  BANOL SUAREZ GLORIA-AMPARD Direcddn (R 11 % 72- 73 Num Medidor P1615MMRSAG42

Nit Predio Cédula Predio Consecutivo 49200
E-Mail Direcdén Ayuda Clase Usp RESID-EST 1
Barrio MACEDEROS 2 - FERROCARRIL - Cido (CICLOS 13 Ruta RUTA1 Estrato Estrato 1

ActEcon  VIVIENDA FAMILIAR * Num. Integracien O Nurm. Anterior 0

U Detalle del cobro

Predio 399311 Conseautive 383745527
Recursos BPM
Rearsa |Nombre |valor Cantidad |%Imp. Valorimpuestos |%IvA |Valor VA |Valor Total |
455 CAJA DE INSPECCION DOMICILIARIA, INCLUYE TAPA 352,101.83 1.00 20,00 70,420.37 0.00 0.00 422,522.20
200000001 OBRA CIVIL E HIDRAULICA EN PAVIMENTO ¥ AMNDEM 1600 291,119.61 1.00 20.00 58,223.92 0.00 0.00

vl OBR A CIVIL EN PAVIMENTO CONEXION ALCANTARILLADO| 433,738

0o 294,975.98

2,541,721.58 |‘

Con las cuotas facturadas, asi:



Nombre Predioc BANOL SUAREZ GLORIA-AMPARO Direcdon CR. 11#72-73

Mit Predio Cédula Predio

E-Mail Direcdon Ayuda

Barrio NACEDEROS 2 - FERROCARRIL - Cido CICLOS 13 Ruta RUTA
ActEcon VIVIEMDA FAMILIAR T Mum. Integracion 0 Murm, Anterior

k- Détalle del cobra

Predio 399311 Consecutive 383745527

Arrastre un encabezado de columna agui para agrupar por esa columna

_ :.ﬁ.ﬁ Factura Valor cuota  [Intereses | Capital |Saldo capital

2] _“mmmm
2022 Abril 51962386 $80,826.07 514,766.61 5£66,059.45 5£1,902,822.54
2022 Marzo 31795854 $80,826.07 §15.258.37| $65,567.69 £1,968,882.00
2022 Febrera 51630843 580,825,077 515,746,947 5565,079.60 52,034,4499.69
2022 Enero 51466507 £80,826.07 516,230.93 564,595,13 52,099 529,29
2021 Diciembre 51302272 §80,826.07 $16,711..79 §64,114.28 $2,164,124.42
2021 Moviembre 51133116 580,820.07 £17,189.07 s563,637.00 £2,228,238.70
2021 Octubre 50974020 580,825,077 51766279 553,163.28 5£2,291.875.70
2021  Septiembre 50810028 £80,8326.07 &£18,132.99 §562,693.08 52,305,038.97
021 Agosto 50646243  £80,326.07 §18,599.59 $62,225.33  §2,417,732.05
2021 Julio 50432510 580,826.07 £19,062.91 561,763.15 $2,.479,958.43

Se establece entonces con la OT 3395472, que se atendié el Cambio de Acometida
de Alcantarillado realizado en el predio, en referencia a la realizacién del proceso y los
recursos alli utilizados para llevarlo a cabo.

Por otro lado, 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 y alcantarillado son la
derivacion de la red local de acueducto que se cone  cta al registro de corte en el
inmueble , 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, como se procede ilustrar
en la siguiente imagen:
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Se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no estéa incluidos en la
estructura_tarifaria, razén por la cual se cobran independiente de los consumos vy
cargos fijos, cuyos valores fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia
teniendo en cuenta los precios del mercado y los costos en que incurre la Empresa al
ejecutar la obra civil, por tanto, no es una decisibn gue toma al funcionario que
realiza la reparacién, razén por la cual los valores objeto de reclamo no sera
modificados.

Cabe anotar que, ante pruebas fehacientes es el usuario responsable de la acometida
del predio y los accesorios de la misma.

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los
procedimientos de instalacion domiciliaria por el Cambio de Acometida de
Alcantarillado realizados en el predio, SON CORRECTOS ya que se esta efectuando
cobro la instalacion domiciliaria requeridas en el predio para el cambio de acometida
de alcantarillado, y se realizaron los cobros necesarios de acuerdo a los recursos
utilizados en este proceso relacionado en la solicitud, por lo cual, éste departamento
encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora GLORIA
AMPARO BANOL SUAREZ, por lo tanto, los valores facturados NO seran objeto de
modificacion, 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, Addptense las siguientes definiciones:



¢ (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

El costo _de 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. ElI mantenimiento de las redes internas de acueducto vy
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 y, en consecuencia, la entidad prestadora de
los servicios publicos no asumira responsabilidad alguna derivada de
modificaciones realizadas en ella. De todas formas, los usuarios deben preservar
la presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable
y Saneamiento Basico. (Decreto 302 de 2000, art. 21).

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

RESUELVE:

ARTICULO lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA
AMPARO BANOL SUAREZ identificado con C.C. No. 42073202 por concepto de
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion a la sefiora GLORIA AMPARO BANOL SUAREZ enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CR 11 # 72- 73 haciéndole entrega de una copia de la
misma.



ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: GLORIA AMPARO BANOL SUAREZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 399311 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de
Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas
gue 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 9 DE JUNIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mlramos

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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 250717-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

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

250717-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022
Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022
Nombre del Peticionario ORBILIA HERNANDEZ
Matricula No 1001262

Direccién para Notificacion CL 65B #6 C- 13 MZ 12 CS 8 SEC-E.CIUCAFE

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3641180
Resolucion No. 250717-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250717 de 6 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 6 DE JUNIO DE 2022 la sefiora ORBILIA HERNANDEZ identificado con
C.C. No. 24546724, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 250717
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1001262 Ciclo: 6
ubicada en la direccién: CL 65 B # 6 C- 13 MZ 12 CS 8 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.AS E.S.P,
efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1001262, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
MAYO 821 m3 805 m3 16 m3 16 m3 Consumo por diferencia de lec
(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. P1515MMRSA76653AA cual registra una lectura acumulada de 832 m3.

En la visita técnica N° 3641180, realizada por el técnico LUIS DAVID ZULUAGA el dia 07 de
JUNIO de 2022 se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que: 1. Se
revisaron las instalaciones hidraulicas del predio, las cuales a nivel general estan
buenas, no se perciben fugas,2. El medidor funciona con normalidad, permanece quieto
con las llaves cerradas, 3. El medidor alimenta 2 v iviendas, en las cuales viven 4
personas. Es de anotar que permanecen fuerade lac asa la mayor parte del tiempo.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo, MAYO DE 2022,
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso
primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los



instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial
de la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1001262 por la
Empresa, respecto a los periodos de MAYO DE 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa
facturo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de reliquidacién, alguna por parte
de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi  sién periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generado s por fugas y dafios visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no 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 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 0 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 cobrard el
consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido.”

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ORBILIA
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 24546724 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
resolucion al sefiora ORBILIA. HERNANDEZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 65 B # 6 C- 13 MZ 12 CS 8 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: ORBILIA HERNANDEZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1001262 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de
Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas
gue 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 9 DE JUNIO DE 2022

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

Proyecto: jte2234

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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 250720-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

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

250720-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022
Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022
Nombre del Peticionario ANA MARIA TORRES MARTINEZ
Matricula No 19548980

Direccion para Notificacion CL99#17 A-04 MZ 12 B CS 7 PS 3 BELMONTE BAJO

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3641535
Resolucion No. 250720-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250720 de 6 DE JUNIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE JUNIO DE 2022 el (la) sefior(a) ANA MARIA TORRES
MARTINEZ identificado con C.C. No. 51701700, obrando en calidad de Propietario
present6 RECLAMO No. 250720 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19548980 Ciclo: 13 ubicada en: CL 99 # 17 A - 04 MZ
12 B CS 7 PS 3 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 liquidacion
del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE
JUNIO DE 2022 en la que participo el(la) sefior(a) como usuario del servicio publico y
CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que:
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA42825AA el cual
registra una lectura acumulada de 68 m3. Se observa que el medidor esta bien
instalado no se observa suspendié anexo fotos, medidor funcionando correctamente
con llave de paso abierta.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el
periodo de abril de 2022 el predio de matricula N° 19548980, presentaba edad 4 de
facturacion (numero de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios
con Uso Residencial son 2.) por valor de $ 40.740, mediante la factura N0.51969788,
con fecha limite de pago el 07 de mayo de 2022.

Por lo anterior, el dia 10 de mayo de 2021 a las 09:01 a.m, al no encontrarse
ingresado en el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden
de corte.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedid a revisar el
sistema de informacién comercial, encontrando que el usuario realizo el pago de la
factura después de la fecha limite otorgada, es decir, el 20 de mayo de 2022 a través



de APOSTAR, es decir, con posterioridad a la fecha limite de pago siendo
entonces NO PROCEDENTE la reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado
en el periodo de MAYO.

Se evidencia que se presentd un doble cobro por el proceso de corte y reconexién,
por ende, se le reliquidara uno y el otro cobro si se debe realizar ya que no se cumplio
con el pago de la factura en los términos que establece la ley, se le informa a la
usuaria que en visita técnica del dia 8 de junio de 2022 se desvirtué que el predio no
tuviera servicio.

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 | 2022-5 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO

Asi las cosas, éste departamento encuentra, PROCEDENTE PARCIALMENTE, el
reclamo presentado por el (la) sefior (a) ANA MARIA TORRES MARTINEZ, por lo
tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio en la facturacion
del periodo de MAYO DE 2022, no seran objeto de reliquidacion uno de los dos
cobros.

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 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.

Habr4 también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de
periodos anteriores 0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos
individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el
interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendrd un
plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa



cobrara el consumo medido.”

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

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

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

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El
incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién
del servicio en los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de
servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que fije la entidad
prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento
en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las
conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de suspension, la
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 derechos que las leyes y el contrato
uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de la ley 142 de 1994 . Restablecimiento del servicio. Para restablecer el
servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este
debe eliminar su causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o 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
gue prevé el inciso anterior, habra falla del servicio.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA MARIA



TORRES MARTINEZ identificado con C.C. No. 51701700 por concepto de COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. 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(@) ANA MARIA TORRES MARTINEZ enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CL 99 # 17 A - 04 MZ 12 B CS 7 PS 3 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacibn de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: ANA MARIA TORRES MARTINEZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19548980 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 9 DE JUNIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: amgonzales

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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 250722-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

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

250722-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022
Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022
Nombre del Peticionario JORGE MARIO HOYOS
Matricula No 19613376

Direccion para Notificacion AV 30 DE AGOSTO # 110 - 30 BELMONTE ALTO

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3641385
Resolucion No. 250722-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250722 de 6 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 6 DE JUNIO DE 2022 el sefior JORGE MARIO HOYOS identificado con
C.C. No. 10005998, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 250722
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19613376 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CL 141 # 15 A - 32 MZ
24 CS 05 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.AS E.S.P,
efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al
predio con matricula No. 19613376, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo L,
. Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Consumo por diferencia de lec
Mayo 355 m3 323 m3 32m3 32m3 (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. P1715MMRSA95319AA el cual registra una
lectura acumulada de 367 ma3.

En la visita técnica N° 3641385, realizada por el técnico JHON ALEXANDER
VALLEJO el dia 07 de JUNIO de 2022 se presentaron las siguientes observaciones:
Se visita predio y se encuentra medidor en buen est ado, en la casa no hay
nadie, se observa el medidor registra lento, se lla ma telefénicamente al

reclamante y se le informa la situacion con la s  ugerencia de revisar los

tanques de los sanitarios, y asi después de unra to autoriza a cerrar la llave

de paso.



Es necesario _aclarar_que para la Empresa fue imposible realizar_la revision
técnica _de las instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al
usuario o suscriptor _gue_en proximas _oportunidades, cuando_para brindar _una
respuesta _eficiente y oportuna_a su reclamacién _se requiera_de visitas técnicas,
debe establecer vy efectuar el cumplimiento _de la hora vy el lugar_establecidos
para_tal efecto, para gque se pueda realizar __las revisiones _ técnicas
correspondientes _a las instalaciones _del inmueble.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula
No. 19613376 por la Empresa, respecto al periodo de mayo de 2022, SON
CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia de lectura, por lo cual no
seran objeto de reliquidacién, alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido.”

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente
del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se
incluyen los gastos adecuados de administracién, facturacién, medicion y los demas
servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas
comisiones de regulacién, son necesarios para garantizar 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 JORGE
MARIO HOYOS identificado con C.C. No. 10005998 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
resolucion al sefior JORGE MARIO HOYOS enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, AV 30 DE AGOSTO # 110 - 30 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JORGE MARIO HOYOS la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19613376 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 notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas
gue 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 9 DE JUNIO DE 2022

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

Proyect6: jte2234

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



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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 250735-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

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

250735-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022
Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022
Nombre del Peticionario NELSON ZULUAGA
Matricula No 1904507

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 12 APTO 2 SAN FERNANDO

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3642335
Resolucion No. 250735-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250735 de 6 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 6 DE JUNIO DE 2022 el sefior NELSON ZULUAGA identificado
con C.C. No. 10018318, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
250735 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1904507 Ciclo:
11 ubicada en la direccion: MZ 1 CS 12 APTO 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, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8
DE JUNIO DE 2022 en la que participé el sefior Nelson zuluaga como usuario
del servicio y JHON FERNANDO RENDON como colabarador de la Empresa,
se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1315MMCEL37597AA el cual registra una lectura acumulada de 1025 m3.
Con observacion: Se visitd predio, se reviso todss las instalaciones hidraulicas
y sanitarias y todo estd en buen estado, medidor no rejistra consumo con
llaves cetradas.

Se reviso en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que 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 26
m3, avanzé de 985 a 1011 m3, y en la visita técnica se desvirtud
inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los
de periodos anteriores 0 en los de usuarios en circunstancias similares o en
aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de
agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de
ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su
deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante
este tiempo la empresa cobrard 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 econémicos
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
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
NELSON ZULUAGA identificado con C.C. No. 10018318 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(a) NELSON ZULUAGA enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, MZ 1 CS 12 APTO 2 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: NELSON ZULUAGA la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1904507 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 9 DE JUNIO DE 2022

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

Proyecté: graguirre

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS.
AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DE L
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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 250740-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

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

250740-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022
Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022
Nombre del Peticionario FEBE MOSQUERA
Matricula No 1836808

Direccion para Notificacion CR 4 # 24 - 96B EL COFRE

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3642338
Resolucién No. 250740-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250740 de 7 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 7 DE JUNIO DE 2022 el (la) sefior(@d) FEBE MOSQUERA
identificado con C.C. No. 112759013, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 250740 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1836808 Ciclo: 14 ubicada en: CR 4 # 24 - 96B 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, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8
DE JUNIO DE 2022 en la que participé el(la) sefior(a) Feve Mosquera como
usuario del servicio publico y LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA 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° P1515MMRSA62481AA el cual registra una lectura
acumulada de 757 m3. Con observacion:

1. Se realiz6 la visita. Evidenciando que el medidor se encuentra en buen
estado, que registra consumo con normalidad.

2. Las instalaciones hidraulicas estan buenas, sin fugas.

3. El nivel de ocupacion del predio es de 3 personas, permanecen por fuera la
mayor parte del tiempo.

Se revisO en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de MAYO DE 2022 facturd



consumo promedio de usuarios que se encuentran en las mismas
circunstancias, porque se reporto la novedad: MEDIDOR FRENADO, vy en
la visita técnica, se verificé el estado del medidor y se reporto la lectura actual
del medidor y se encontré registrando 757 m3 predio de bajo consumao.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142
de 1994, este Departamento considera que el consumo facturado por la
Empresa en el periodo de MAYO DE 2022 es superior al registro del equipo
de medida, por lo tanto, se re liquidan los 24 m3 facturados, el cobro del
cargo fijo es correcto.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -25504

detallado asi:
Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.

CONSUMO 2022-5 486 1 24 1735 41647 -39912
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-5 486 0 0 -2 0 -2

DECENA

ND SUBSIDI 2022-5 486 1 13 -1201 -15611 14410

ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio
en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida
qgue 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 o0 en los de usuarios en circunstancias similares o en
aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de
agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de
ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su
deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante



este tiempo la empresa cobrard 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 econémicos
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
solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FEBE
MOSQUERA identificado con C.C. No. 112759013 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(a) FEBE MOSQUERA enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CR 4 # 24 - 96B haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: FEBE MOSQUERA la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1836808 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de
Reposiciéon 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: www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE JUNIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: graguirre

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS.
AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DE L
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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 250741-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

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

250741-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario ROGELIO DE JESUS SOTO BETANCOURT
Matricula No 453035

Direccion para Notificacién CL 72 # 27- 54 CUBA

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

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida
la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion 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. 3642386
Resolucion No. 250741-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250741 de 7 DE JUNIO DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.SP 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 JUNIO DE 2022 el sefior ROGELIO DE JESUS SOTO
BETANCOURT identificado con C.C. No. 18530120, obrando en calidad de Otros
present6 RECLAMO No. 250741 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 453035 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: CL 72 # 27- 54 en los
periodos facturados 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.AS E.S.P,
efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al
predio con matricula No. 453035, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos

Lectura Lectura Diferenci Consumo L
. Observaciéon
2022 actual anterior a Facturado
Consumo por diferencia de lec
Mayo 500 m3 480 m3 20 m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Consumo por diferencia de lec
Abril 480 m3 466 m3 14 m3 14 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor No. P1315MMCEL38028AA el cual registra una
lectura acumulada de 500 m3.

En la visita técnica N° 3642386, realizada por el técnico JHON FERNANDO
RENDON el dia 09 de JUNIO de 2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte de la
lectura, encontrando que: Se visité predio, se encontr6 dafio en el agua stop del
sanitario del piso dos, se recomendd a usuario repa  rarlo.

Es de tener en cuenta las observaciones “dafio en el agua stop del sanitario del”



dado estas observaciones es posible que las fugas que se presentan en el predio,
estan afectando el consumo normal, Se le recuerda al usuario que las fugas visibles y
el mantenimiento de las instalaciones son responsabilidad de los usuarios y la
empresa no responde por dichas fugas.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado los periodos de mayo
y abril de 2022, los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo
establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece:

“La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a
gue se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o
usuario.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula
No. 453035 por la Empresa, respecto al periodo de MAYO Y ABRIL de 2022, SON
CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia de lectura, por lo cual no
serdn 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 periodica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los con sumos 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 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 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.

Habrd también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de
periodos anteriores 0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos
individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el
interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendrd un
plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los 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 econémicos
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, medicién y los demas
servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas
comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda
disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROGELIO
DE JESUS SOTO BETANCOURT identificado con C.C. No. 18530120 por concepto
de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior ROGELIO DE JESUS SOTO BETANCOURT enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CL 72 # 27- 54 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: ROGELIO DE JESUS SOTO BETANCOURT
la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 453035 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 9 DE JUNIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: jte2234

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



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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 250745-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

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

250745-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022
Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022
Nombre del Peticionario YULIANA GOMEZ
Matricula No 1868579

Direccién para Notificacion AV LAS.AMERICAS # 87- 12 TORRE 2 APTO 301 PUEBLIT

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 250745-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250745 de 7 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 7 DE JUNIO DE 2022 la sefiora YULIANA GOMEZ identificado
con N.L.T. No. 24695752, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO
No. 250745 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarilado N°
1868579 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: AV LAS AMERICAS # 87- 12
TORRE 2 APTO 301 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, analisis y calificacion)

En cuanto al cobro de la reconexion efectuada en la facturacion del periodo
de MAYO DE 2022, se le informa que la Empresa, generd el dia 6 de JUNIO
de 2022 la orden de corte vy el personal contratista del grupo de corte y
reconexion visitdé el inmueble el dia 06/06/2022 a las 2:34 p.m. para ejecutar
el corte del servicio por el retardo en el pago en la factura No 52111902 por el
valor de $170.680. correspondiente al periodo de M ayo de 2022,
presentando atraso en el pago de dos meses en mora y la fecha limite de
pago era 2 de Junio de 2022, procediendo de conformidad con el articulo
140 de la Ley 142 de 1994.

Se observa que el usuario realizo el pago de la factura No. 52111902 por el
valor de $170.680. el dia 6 de Junio_de 2022, es decir, que el pago se
realizé 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
elimind la causa que dio origen al corte, se restablecio el servicio pues se
genero la orden de reconexion del servicio.




De ante mano le pedimos nuestras mas sinceras disculpas por los
inconvenientes presentados estamos trabajando para brindar el mejor servicio
a nuestros Usuarios y anexo a ello, en nuestras politicas corporativas una de
las metas, es establecer con los usuarios una comunicacion estratégica,
formal, permanente, asertiva y efectiva, para generar los correctivos
necesarios para continuar con el buen servicio y la satisfaccion del usuario,
gue es el lema de la empresa Aguas y Aguas de Pereira.

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

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios
publicos domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y
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 _que fije la entidad prestadora, sin_exceder
en todo caso _de dos (2) periodos de facturacidn _en el evento _en gque ésta
sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las
conexiones, acometidas, medidores o lineas

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para
restablecer el servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al
suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos de reinstalacién o reconexion en los que la empresa incurra, y
satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las
condiciones uniformes del contrato.
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: *“La medicion del consumo, y el precio
en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida
que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los



de periodos anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en
aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de
agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la 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 udltimos seis
meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
YULIANA GOMEZ identificado con N.I.T. No. 24695752 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefior(a) YULIANA GOMEZ enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, AV LAS.AMERICAS # 87- 12 TORRE 2 APTO 301
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: YULIANA GOMEZ la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1868579 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 9 DE JUNIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: graguirre

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS.
AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DE L
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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 250753-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA YOLANDA VIVEROS LONDONO
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 esté notificando por medio de este acto:

250753-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA YOLANDA VIVEROS LONDORNO
Matricula No 28985

Direccion para Notificacion CL 8 #8- 29 VILLAVICENCIO

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3642698
Resolucion No. 250753-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250753 de 7 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 7 DE JUNIO DE 2022 la sefiora MARIA YOLANDA VIVEROS
LONDONO identificado con C.C. No. 24941958, obrando en calidad de Propietario
present6 RECLAMO No. 250753 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 28985 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 8 # 8- 29 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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE
JUNIO DE 2022 en la que particip6 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°
P1615MMRSA84346AA el cual registra una lectura acumulada de 1088 m3. Se
llam6 la usuaria manifiesta que estd lejos y que el la tiene la llave porque la
vivienda esta desocupada, en el primer piso funcio na taller metal mecanico, se
observa el medidor gira estando el predio solo posi ble fuga externa porque gira
se detiene varios minutos y vuelve y gira, se le re  comienda a la usuaria que
haga revisar y reparar.  Situacion que evidencia la causal del incremento en el
consumo del periodo reclamado.

Se revis6é en el histérico de lecturas del sistema de informaciébn comercial y
observamos que 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 es por
la utilizacién de servicio, los hébitos de los ocupantes del predio, y a la POSIBLE
FUGA EXTERNA, situacién por la que en el Periodo de Mayo present6 una
diferencia de 41 m3, avanz6 de 1041 m3a 1082 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, 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 periddic a de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los___consumos generados por fugas vy dafios
visibles son responsabilidad del usuario _y la empresa no responde por_dichos
consumos , ademas es importante hacer un uso racional del se  rvicio .

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La 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 0 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 cobrard el
consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido.”

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

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

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



comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda
disponer del servicio sin solucidn 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 MARIA
YOLANDA VIVEROS LONDONO identificado con C.C. No. 24941958 por concepto
de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion a la sefiora MARIA YOLANDA VIVEROS LONDONO enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CL 8 # 8- 29 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARIA YOLANDA VIVEROS LONDONO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 28985 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de
Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas
gue 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 9 DE JUNIO DE 2022

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

Proyectd: miramos

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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 250764-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

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

250764-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario JOSE MANUEL PULGARIN SANCHEZ
Matricula No 19628901

Direccién para Notificacion MZ 20 CS 3 PS 2 DORADO-B VILLA CONSOTA

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3642877
Resolucion No. 250764-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250764 de 8 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 8 DE JUNIO DE 2022 el sefior JOSE MANUEL PULGARIN SANCHEZ
identificado con C.C. No. 10128928, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 250764 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19628901 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 20 CS 3 PS 2 en los
periodos facturados 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.AS E.S.P,
efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al
predio con matricula No. 19628901, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos

Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Consumo por diferencia de lec
Mayo 34 m3 11 m3 23 m3 23 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor No. P2115MMRAL145212AA el cual registra
una lectura acumulada de 43 m3.

En la visita técnica N° 3642877, realizada por el técnico LUIS DAVID ZULUAGA el
dia 09 de JUNIO de 2022 se desvirtudé inconsistencia en el reporte de la lectura,
encontrando que: 1. Se realizo visita al predio y se observa fuga po  r rebose en el
sanitario.

Las demas instalaciones hidraulicas estan buenas, s in fugas, 2. En el predio

vive 1 adulto y dos menores, 3. El medidor funciona adecuadamente.



Es de tener en cuenta las observaciones “se observa fuga por rebose en el
sanitario” dado estas observaciones es posible que las fugas que se presentan en el
predio, estan afectando el consumo normal, Se le recuerda al usuario que las fugas
visibles y el mantenimiento de las instalaciones son responsabilidad de los usuarios y
la empresa no responde por dichas fugas.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado los periodos de mayo
de 2022, los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo
establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece:

“La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a
gue se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o
usuario.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula
No. 19628901 por la Empresa, respecto al periodo de MAYO de 2022, SON
CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia de lectura, por lo cual no
serdn 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 con sumos 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 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 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.

Habrd también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de
periodos anteriores 0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos
individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el
interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendrd un



plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los 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, medicién y los demas
servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas
comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda
disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE
MANUEL PULGARIN SANCHEZ identificado con C.C. No. 10128928 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
resolucion al sefior JOSE MANUEL PULGARIN SANCHEZ enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, MZ 20 CS 3 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JOSE MANUEL PULGARIN SANCHEZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19628901 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de
Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas
gue 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 9 DE JUNIO DE 2022

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

Proyect6: jte2234

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



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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 250767-52 de 9 DE JUNIO DE 2022.

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

250767-52
Resolucion No

9 DE JUNIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022
Fecha de Desfijacién 22 DE JUNIO DE 2022
Nombre del Peticionario MARINA CIFUENTES ARENAS
Matricula No 1247964

Direccién para Notificacion CR 7 BIS LT 85 HERNANDO VELEZ MARULANDA

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3643159
Resolucion No. 250767-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250767 de 8 DE JUNIO DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.SP 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 JUNIO DE 2022 la sefiora MARINA CIFUENTES ARENAS
identificado con C.C. No. 42012981, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 250767 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1247964 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 7 BIS LT 85 en los
periodos facturados 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.AS 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. 1247964, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacién
2022 actual anterior a Facturado
Consumo por diferencia de lec
MAYO 717 m3 706 m3 11 m3 11 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia de lec
ABRIL 706 m3 690 m3 16 m3 16 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor No. P1715MMRSA95192AA cual registra una
lectura acumulada de 637 m3.

En la visita técnica N° 3643159, realizada por el técnico JHON FERNANDO
RENDON el dia 09 de JUNIO de 2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte de la
lectura, encontrando que: Se visitdo predio, se revisé unidades hidraulicas y
sanitarias y todo esta en buen estado, Medidor nor  egistra consumo con llaves
cerradas.



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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula
No. 1247964 por la Empresa, respecto a los periodos de MAYO Y ABRIL DE 2022,
SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia de lectura, por lo cual
no seran objeto de reliquidacion, alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi sion periddica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los con sumos 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 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 0 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 cobrard el
consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido.”

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



Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es
posible incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econémicos
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, 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 lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARINA
CIFUENTES ARENAS identificado con C.C. No. 42012981 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo
a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefiora MARINA CIFUENTES ARENAS enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CR 7 BIS LT 85 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARINA CIFUENTES ARENAS la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1247964 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE JUNIO DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jte2234

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 Atencién al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S. P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 20719-52 de 9 DE JUNIO DE
2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MIGUEL ANTONIO RUIZ y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion 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), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

Recurso No 20719-52

Fecha Resolucion Recurso 9 DE JUNIO DE 2022

RECLAMO 250268 de 23 DE MAYO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario MIGUEL ANTONIO RUIZ
Identificacion del Peticionario 1455298

Matricula No. 278895

Direccion para Notificacion MZ 24 CS 9 JOSE ANTONIO GALAN

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

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

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



Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20719-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20719 DE 26 DE MAYO DE 2022
SOBRE RECLAMO No. 250268 DE 20 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) MIGUEL ANTONIO RUIZ, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 1455298 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicion contra Resolucion No. 250268-52 de 23 DE MAYO DE 2022, mediante
la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula No. 278895 Ciclo 3, ubicada en la direccion MZ 24 CS 9,
Barrio JOSE ANTONIO GALAN en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 26 DE MAYO DE 2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo
mencionado impugno la decision argumentando que si bien se present6é un dafio
en el interior del predio, esto se debid a la llave reguladora del sector, la cual se
encontraba en mal estado, por falta de mantenimiento, por lo cual solicita
reliqguidar el consumo de mayo de 2022 al consumo promedio, al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual
se declar6 no procedente la reclamacién, en la cual se le informé lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE
MAYO DE 2022 en la que participé el( sefior Miguel Antonio como usuario del
servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como colaborador de la
Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA44296AA el cual registra una lectura acumulada de 1393 m3. Con
observacion: Existe fuga por rebose en el sanitario, se recomendo el arreglo .

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de MAYO DE 2022 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variaciéon en el consumo se
debe a la utilizacion del servicio, y a la fuga visible que se detecto, la cual es



responsabilidad del usuario, el medidor present6 una diferencia de 22 m3, avanzo
de 1358 a 1380 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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

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 y las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

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

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que
efectivamente el consumo del predio se increment6 de 18 m3 que es el consumo
promedio a 22 m3 registrados en el medidor para el periodo de mayo de 2022,
aumento que no constituye desviacion significativa, es decir, no superé el 65% el
consumo promedio.

Sin embargo, vy teniendo en cuenta los argumentos del usuario, referente a la
novedad presentada con la reguladora del Sector, pero no adjuntd las pruebas
respectivas de haber sido la causa del dafio en los accesorios del bafio, pues
estos se deterioran con el uso y el mantenimiento interno de los accesorios es
responsabilidad del usuario y/o propietario del predio. No obstante, este
Departamento, ACCEDE reliquidar el consumo del periodo de mayo al consumo
promedio de 18 m3, por no haberse realizado el debido proceso en la revision
respectiva.

Este Departamento REVOCA la decision inicial, modifica el consumo objeto de
reclamo. 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 concedio lo pedido.

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa,
enmarca dentro del régimen legal que regula la 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:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 d e 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 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 0 usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habréa 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.”

Circular externa de la SSPD 006 de 2007, la cual consagra:

(...)
2.6 Visitas de instalacién o revision de medidores y acometidas y Actas de visita

Toda visita de instalacion, revision o modificacion de las acometidas y de equipos de
medida, por el prestador debera:

= Ser efectuada por un empleado o contratista del prestador, quien se
identificara mediante carné suscrito por el funcionario facultado por el
prestador, en el que se precise un nimero de teléfono del prestador
para que el suscriptor o usuario pueda verificar la informacion.

» Dejar registrado lo sucedido durante la visita en un Acta de Instalacion
0 Acta de Revision del Medidor, segun el caso, en el que se haga
constar el estado del medidor, sus caracteristicas, el estado de los
sellos de seguridad, el funcionamiento del equipo de medida y demas
elementos utilizados para la medicion o que se dejen conectados para
determinar el consumo que se realiza.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -15045 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO 2022-5 408 5 9 8676 15618 -6941
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-5 408 5 9 10125 18225 -8100

ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2022-5 408 0 0 -4 0 -4




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
MIGUEL ANTONIO RUIZ en contra de la Resolucion No. 250268-52 de 23 DE

MAYO DE 2022, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 278895 la suma de -15045.
Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en
el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE JUNIO DE 2022

Ve
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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 Atencién al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S. P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 20722-52 de 9 DE JUNIO DE
2022.

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

Recurso No 20722-52

Fecha Resolucion Recurso 9 DE JUNIO DE 2022

RECLAMO 250195 de 20 DE MAYO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario JHON TAPASCO

Identificacion del Peticionario 1007340093

Matricula No. 1141662

Direccion para Notificacion CR 9# 21-55LC 00 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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



Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20722-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20722 DE 27 DE MAYO DE 2022
SOBRE RECLAMO No. 250195 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) JHON TAPASCO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 1007340093
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 250195-52
de 20 DE MAYO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
namero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
la factura con matricula No. 1141662 Ciclo 1, ubicada en la direccion CR 9 # 21- 55 LC 00, Barrio
PLAZA DE BOLIVAR en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 27 DE MAYO DE 2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo
mencionado impugné la decisién argumentando que no se encuentra de acuerdo
con la decision de la Empresa :

1. De acuerdo a la respuesta emitida por ustedes no se menciona el radicado 35873
con fecha de 8 de marzo del 2022 donde se le informa a la empresa del hurto
contador del agua, la fuga de agua fue aproximadamente de 24 horas. En ¢
momento no se pudo medir razonablemente con instrumentos los consumos |
dicha fuga.

2, También solicitamos una explicacion al respecto del medidor
P1715MMRSAQS7753AA donde se dice que registra una lectura acumulada de 7
m3

3. También manifestamos que el local comercial ha estado cerrado en su mayoria
tiempo en los Gltimos 6 meses la l6gica indicaria que el consumo deberia dismir
y no aumentar no es posible que de un mes para otro se registre un consumo |
exagerado puesto que si analizamos los consumos anteriores la diferencia es r
alta (adjuntamos el recibo del mes de marzo y la copia del cobro promedio)

este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION



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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo
que al predio con matricula No. 1141662, se ha facturado de la siguiente

manera

Periodos Lectura Lectura Diferenc Consumo »

. . Observacion
actual anterior ia Facturado
2022
Consumo por diferencia de
Mayo 229 m3 194 m3 35m3 35m3 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. P1715MMRSA97753AA cual registra
una lectura acumulada de 755 m3.

En la visita técnica N° 3624381, realizada por el técnico CARLOS ALBERTO
OSORIO el dia 20 de mayo de 2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte
de la lectura, encontrando que: Instalaciones en buen estado medidor
funcionando correctamente predio con un bafio, Sin n ovedades.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de
Informacién Comercial de la Empresa se concluye que los consumos
facturados a la matricula No. 1141662 por la Empresa, respecto a los periodos
de MAYO DE 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por
diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de reliquidacién, alguna por
parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en
el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad
y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de
Colombia, se consider6 ajustado a derecho efectuar analisis de la decision impugnada
encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 20 de Mayo de 2022
donde se constatdo que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la



empresa, a través de acometida de 1/2" de didmetro, con el equipo de medida en buen
estado registraba una lectura acumulada de 233 m3, instalaciones en buen estado, no se
detecto dafio alguno.

Se reviso el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de MAYO DE 2022, y se
confirmd la lectura, se determin6 que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de
Facturacion cobro el consumo total que registrd el medidor, el cual avanzé en este periodo
35 m3.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agotd en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que quedd demostrado que la desviacién superé6 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 el
consumo del periodo de facturacién de  MAYO DE 2022, cobrando el consumo promedio
histdrico, equivalente a 6 m3.

£ [ |
|Servco Ao |Mes nictn ' | Lect Actual |Lect Anter | Consumo  |[Promedio Tipo  Fecdelect Ocupe ! % desv | Tipa Consuma
ACLEDUCTDT 2012 Yuries 1 237 0 8 UV 08062 [ 0.27HOAMAL
ACUEDUCTO I:’l-"."z Mayo 1 22 154 35 51 oFos-2210 (@ 4,83 ALTO TERREN
AOEDETD 202 Abed ! 194 187 7 6V 06H-BY [F 0. 17 MORMAL
ACUEDUCTOD: 2012 Maro 1 137 - 7 £y a2 8 (@ 0,17 HORMAL
ACLEDUCTD. 02 Fabrern 1 10 17 4 BV oror2y [@ 0.3 NORMAL

Ahora con el fin de atender las pretensiones del recurrente se verifico en el sistema de
informacién comercial en el modulo de ordenes de trabajo la OT 3587307 generada a
traves el Call Center por Revisién de Terreno por Operaciones con la Observacion #CASA
SIN AGUA

MEDIDOR HURTADO CON MUCHA FUGA TEL 3147403277. SE CONTINUA CON LA
SOLICITUD NUMERO 3589234", la cual se encuentra cerrada por el grupo de operaciones
pero segun lo registrado en el sistema de informacion el medidor P1715MMRSA97753AA
instalado en el predio registra una lectura acumulada para el periodo de junio de 2022 de
237 m3

En cuanto a la inconformidad en donde solicita explicacién del texto en la Resolucién
250195-52 se inform6 que "ElI medidor P1715MMRSA97753AA registra una lectura
acumulada de 755 m3, ofrecemos excusas por error cometido ya que al digitar la lectura
del equipo de medida se reporto por error 755 m3 cuando la lectura real del medidor en el
momento de la visita tecnica fue de 233 m3, igualmente, se le aclara al usuario que la
Empresa se encuentra facturando consumo por diferencia de lectura, lectura reportada por



el lector cada periodo.

En consecuencia, se procederda a modificar el consumo facturado en el periodo de
MAYO de 2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion vy 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 concedio lo
pedido.

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

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

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.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -173058 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2022-5 470 6 35 6112 35652 -29540




ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2022-5 470 6 35 12150 70874 -58724
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2022-5 470 6 35 7132 41603 -34471
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-5 470 6 35 10412 60735 -50323
ACUEDUCTO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

Habréa 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 remediarias.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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



CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las
irregularidades en la 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 destinacién del predio, niumero de
habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por JHON TAPASCO en

contra de la Resolucion No. 250195-52 de 20 DE MAYO DE 2022, y REVOCA la decision anterior
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1141662 la suma de -173058. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE JUNIO DE 2022



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 20741-52 de 9 DE JUNIO DE
2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ELIZABETH VALLEJO vy
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion 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), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

Recurso No 20741-52

Fecha Resolucion Recurso 9 DE JUNIO DE 2022

RECLAMO 250439 de 31 DE MAYO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario ELIZABETH VALLEJO
Identificacion del Peticionario 42056137

Matricula No. 543850

Direccion para Notificacion CL D # 447 LA INDEPENDENCIA

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

Advertencia de quedar_surtida la notificacién: La notificacién 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.
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Resolucion No. 20741-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20741 DE 6 DE JUNIO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 250439 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 (la) sefior(a) ELIZABETH VALLEJO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42056137
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 250439-52
de 31 DE MAYO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
namero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
la factura con matricula No. 543850 Ciclo 11, ubicada en la direccion CL D # 447, Barrio LA
INDEPENDENCIA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 06 DE JUNIO DE 2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo
mencionado impugno la decisién argumentando que no se encuentra de acuerdo
con el cobro de 34 m3 en el periodo de facturacion de mayo de 2022:

Se solicita se modifique la decision tomada y que la empresa cambie su decision con res
a la resolucién No. 250439-52 por medio de la cual declaré No Procedente el re
presentado por inconformidad con el consumo o produccién facturado, por cuar
EVIDENTE que ha habido un manejo incorrecto, ineficaz e incoherente en relacién a la
de lecturas y su posterior ingreso al sistema de facturacién de la empresa AGUAS Y AC
DE PEREIRA en referencia a los cobros causados al predio ubicado en el barri
independencia calle 66 DN "447- Cuba, e identificado con matricula 543850, y por lo
se hagan las verificaciones de rigor para que se organice adecuadamente el tema inhe
a las lecturas registradas en el predio, asi como que se cambie el valor de la factura penc
de pago vy se proceda con la devolucion de los montos dinerarios pagados de mas
factura del 17 de abril al 17 de mayo del presente ano.

este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se
declaré no procedente la reclamacién, en la cual se le informd lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al
predio con matricula No. 543850 , se ha facturado de la siguiente manera:



Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Mayo 53 m3 19 m3 34 m3 34 m3

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento
de Servicio al Cliente con la revisién al predio, y de conformidad con los resultados
obtenidos en la visita practicada el dia 27 de Mayo de 2022, en la que se realizaron las
siguientes observaciones por parte del funcionario LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA
“1.SE REALIZO VISITA AL PREDIO EL DIA VIERNES 27 DE MAYO EN DOS
OCASIONES, SE REALIZARON MAS DE 3 LLAMADAS Y NO FUE POSIBLE
CONTACTARSE, NI ENCONTRAR AL USUARIO.

2. SE ANALIZA EL COMPORTAMIENTO DEL MEDIDOR Y NO SE EVIDENCIA
ANOMALIAS PERMANECE QUIETO, SIN REGISTRAR, POR LO C UAL LAS
INSTALACIONES HIDRAULICAS DEBEN ESTAR BUENAS. Lectu ra actual 60
m3”. se desvirtda error del lector.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar el 100% la revision
técnica de las instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o
suscriptor que en préximas oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente
y oportuna a su reclamacién se requiera de visitas técnicas, debe contar con la
disponibilidad de tiempo para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones
técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Mayo
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 o usuario.”

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel
de ocupamiento, pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble
debe ser asumido por el propietario.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y
facturados a la matricula No. 543850 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo de
2022, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por
diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidaciéon alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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 consider6 ajustado a derecho efectuar analisis de la decision impugnada
encontrando lo siguiente:

Con ocasién de la reclamacién, se efectud visita técnica el dia 27 de Mayo de 2022
donde se constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la



empresa, a través de acometida de 1/2" de didmetro, con el equipo de medida en buen
estado registraba una lectura acumulada de 60 m3, instalaciones en buen estado, no se
detecto dafio alguno.

Se reviso el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de MAYO DE 2022, y se
confirmd la lectura, se determind que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de
Facturacion cobro el consumo total que registrd el medidor, el cual avanzé en este periodo
34 m3

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agotd en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que quedd demostrado que la desviacién superé6 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 el
consumo del periodo de facturacién de  MAYO DE 2022, cobrando el consumo promedio
histdrico, equivalente a 14 m3.

K| Lecturas defpredio 543850 -IEMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (5

Serdioo Aflo .r't&-_-s néctn ' |Lect Actual [Lect Anter |(Consumo Promedo |Tipo . [Fecde lect |Ocupa | % desv [ Tipo Consun
| |acuenucto [2022 Maya 1 53 19 3 19y 70527 (@ 1.43 ALTO OFICI
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En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de
MAYO 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 decisién inicial y se concedi6 lo pedido.

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

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

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.

La reliquidacioén arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -75209 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LADECENA | 2022-5 470 0 0 -1 0 -1
CONSUMO 2022-5 470 i 21 1735 36441 -34706
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-5 470 i 21 2025 42524 -40499
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA | 2022-5 470 0 0 -3 0 -2
ALCANTARILLADO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco
meses de haber entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no



facturaron por error, omision, o investigacion de desviaciones significativas frente a consumos
anteriores.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las
irregularidades en la 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, numero 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 violacidn al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de
haberse identificado una desviacion significativa y no haber efectuado la investigacion
previa, lo cual dara lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio del usuario”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ELIZABETH VALLEJO

en contra de la Resolucion No. 250439-52 de 31 DE MAYO DE 2022, y REVOCA la decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 543850 la suma de -75209. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE JUNIO DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 20745-52 de 9 DE JUNIO DE
2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LILIANA EUCARIS
OLIVEROS GOMEZ 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), razén por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 20745-52

Fecha Resolucion Recurso 9 DE JUNIO DE 2022

RECLAMO 250258 de 24 DE MAYO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 21 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario LILIANA EUCARIS OLIVEROS GOMEZ
Identificacion del Peticionario 39565384

Matricula No. 237297

Direccion para Notificacion CR 8 # 25- 48 PS 2 LAGO URIBE

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

Advertencia de quedar_surtida la notificaciéon: La notificacién 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.
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Resolucion No. 20745-52

DE: 9 DE JUNIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20745 DE 7 DE JUNIO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 250258 DE 20 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) LILIANA EUCARIS OLIVEROS GOMEZ, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 39565384 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucion No. 250258-52 de 24 DE MAYO 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. 237297 Ciclo 2, ubicada
en la direccién CR 8 # 25- 48 PS 2, Barrio LAGO URIBE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 07 DE JUNIO DE 2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo
mencionado impugno la decisién argumentando que no se encuentra de acuerdo
con el cobro de 14 m3 en el periodo de facturacion de mayo de 2022:
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este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE
MAYO DE 2022 en la que participo el(la) sefior(a) Liliana Oliveros 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° P1815MMREL111787AA
el cual registra una lectura acumulada de 354 m3. Se reviso instalaciones y no existen
fugas.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al
predio con matricula No. 237297, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022 actual anterior Facturado
consumo por diferencia de lectura
Mayo 350 m3 336 m3 14 m3 14 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de MAYO DE 2022 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe
a la utilizacién del servicio, el medidor presentd una diferencia de 14 m3, avanzé de
(336 m3 a 350 m3) y en la visita técnica se desvirtuo inconsistencia en el reporte de la
lectura.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de
1994, este Departamento considera 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.

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 consider¢ ajustado a derecho efectuar analisis de la decision impugnada
encontrando lo siguiente:

Con ocasién de la reclamacién, se efectud visita técnica el dia 23 de Mayo de 2022
donde se constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la



empresa, a través de acometida de 1/2" de didmetro, con el equipo de medida en buen
estado registraba una lectura acumulada de 354 m3, instalaciones en buen estado, no se
detecto dafio alguno.

Se reviso el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de MAYO DE 2022, y se
confirmd la lectura, se determind que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de
Facturacion cobro el consumo total que registrd el medidor, el cual avanzé en este periodo
14 m3

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agotd en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que quedd demostrado que la desviacién superé6 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 el
consumo del periodo de facturacién de MAYO DE 2022, cobrando el consumo promedio
histdrico, equivalente a 8 m3.
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En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de
MAYO 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 decisién inicial y se concedi6 lo pedido.

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

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



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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -35805 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
NC CONTRIB 2022-5 470 8 14 9509 16641 -7132
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-5 470 8 14 13882 24294 -10412
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-5 470 8 14 16200 28350 -12150
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2022-5 470 8 14 8149 14261 -6112
ACUEDUCTO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

Habréa 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 remediarias.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

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



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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las
irregularidades en la 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 destinacién del predio, niumero de
habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por LILIANA EUCARIS
OLIVEROS GOMEZ en contra de la Resolucion No. 250258-52 de 24 DE MAYO DE 2022, y

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

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 237297 la suma de -35805. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Dado en PEREIRA, el 9 DE JUNIO DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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



