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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 249817-52 de 9 DE MAYO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEONARDO DE JESUS RAMIREZ MARTINEZ vy que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por
la cual se esta notificando por medio de este acto:

249817-52
Resoluciéon No

9 DE MAYO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario LEONARDO DE JESUS RAMIREZ MARTINEZ
Matricula No 19626838

Direccion para Notificacién MZ 26 CS 14 PS 3 POBLADO I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 249817-52

DE: 9 DE MAYO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249817 de 22 DE ABRIL 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 22 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(@) LEONARDO DE JESUS RAMIREZ MARTINEZ
identificado con C.C. No. 71002936, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 249817 consistente
en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19626838 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 26 CS 14 PS 3 Poblado |l

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

En cuanto a la peticién presentada por la sefiora Leonardo de Jesis Ramirez Maertinez, donde presenta la
siguiente inconformidad: “Usuario insiste que se le radique por derecho de peticion pero se le radica por
reclamo ya que hizo una solicitud de factura para cancelacion total de instalacion y medidor y pago a tiempo 'y
este abono se le fue a favor del consumo, él dice que no tiene por qué pagar por anticipado el consumo, pide
gue cuanto antes se le resuelva el problema ya que esta alquilado y mes a mes debe venir a tratar de
solucionar y nadie le responde. Pide que se le abone las facturas que pago, y el consumo sea el que se gaste
en el predio. Anexa derecho de peticion”. Del inmueble ubicado en la MZ 26 CS 14 Piso 3 Poblado Il, con
matricula No 19626838, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Revisado el sistema de informacién comercial de la Empresa, se pude observar que el Departamento de
Facturacién y Cartera ya realiz6 los ajustes correspondientes al valor cancelado por el usuario por el concepto
de instalaciéon domiciliaria y el valor del medidor. Debido a que no se aplicé correctamente a los conceptos que
le usuario requirié y se cruz6 con los consumos del inmueble.

Ahora bien, el valor total a pagar por el concepto de instalacién domiciliaria mas el valor del medidor era de
setecientos cincuenta y dos mil ciento diez pesos ($752.110), y se generd la factura por un valor de seiscientos
un mil cuarenta pesos ($601.040); ya que el sefior “Leonardo de Jesus Ramirez Martinez le solicité a la
Empresa la independizacion de la matricula No 1210772 en la direccion MZ 26 CS 14 Piso 3 Poblado 2, a
nombre de la sefiora Ana Rosa Castellanos”.

Asi mismo, debo informarle al usuario que después de realizo el cruce de los valores cancelado, al usuario le
guedan pendientes por cancelar por el concepto de instalacion domiciliaria un valor de veintisiete mil cuarenta
y cinco pesos ($27.045) y por el medidor un valor de veintinueve mil setecientos setenta y tres pesos
($29.773); para un total pendiente por cancelar de cincuenta y seis mil ochocientos dieciocho pesos ($56.818).

Al dia de hoy el usuario tiene un valor pendiente por cancelar de $174.561, de los cuales corresponden a
consumo un total de $117.743. De igual manera le informé al usuario que se da respuesta a la peticion
presentada por el usuario con SAIA No 1060 del dia 22 de abril de 2022.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LEONARDO DE JESUS RAMIREZ
MARTINEZ identificado con C.C. No. 71002936 por concepto de COBRO DESCONOCIDO 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)
LEONARDO DE JESUS RAMIREZ MARTINEZ enviando citacion a Direccion de Notificaciéon:, MZ 26 CS 14
PS 3 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de natificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LEONARDO DE JESUS RAMIREZ MARTINEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19626838 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se



interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
Gltimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE MAYO 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 249870-52 de 9 DE MAYO DE 2022.

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

249870-52
Resoluciéon No

9 DE MAYO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario ELSA ARIAS

Matricula No 1867472

Direccion para Notificacién MZ 45 CS 2 APTO 4 POBLADO I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3607869
Resolucion No. 249870-52

DE: 9 DE MAYO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249870 de 26 DE ABRIL 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 26 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) ELSA ARIAS identificado con C.C. No. 39531558,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 249870 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1867472 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: MZ 45 CS 2 APTO 4 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 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 la revisidn técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, visita efectuada el dia 02 de
Mayo de 2022 en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Predio con medidores trocados por favor grabar asi:

Piso uno medidor No. P1915MMRAL123965AA lectura 946
Piso dos medidor No. P 1815MMRSA112683AA lectura 268
Piso tres medidor No. P 2015MMRAL137324AA lectura 220
Pisos cuatro medidor No. P1215mmCCA25457AA lectura 470 0 1470 ojo dificil de leer

Se verifico en el terreno y debe hacer la correccion las matriculas se debe mirar en el sistema
porque en el terreno es imposible, solicita el usuario se cambie el medidor pronto”

El inmueble tiene el medidor y las lecturas trocadas de los pisos 3 y 4, se verifico en el sistema de
informacion comercial en el rutero con el fin de identificar las matriculas de los cuatros predios, por
lo que se remite copia al grupo de Previa a la Facturacién para que actualice las lecturas y copia al
grupo de Control de Perdidas no Técnicas para que modifique los medidores en cada una de estas
matriculas, de la siguiente manera:

Piso 3 Matricula 1867480 Medidor P2015MMRAL137324AA Lectura 220
Piso4 Matricula 1867472 Medidor P1215MMCCA25457AA Lectura 470

A la matricula 1867472 no se reliquidaran los consumos facturados en el periodo de Diciembre de
2021 y Enero, Febrero, Marzo y Abril de 2022 ya que la Empresa ha facturado un consumo menor
al registrado en el equipo de medida P1215SMMCCA25459AA, igualmente se le informa que soélo
proceden reclamaciones de los ultimos 5 periodos de facturacién, con fundamento en el articulo 154
de la Ley 142 de 1994, es decir, que Unicamente se puede revisar los cobros realizados desde el
periodo de Diciembre de 2021 a Abril de 2022.



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 Publicos.”.

£.I Lecturas dellprediD 1867480 1 EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SASESP (!
Servicio |Aﬁo |Mes |n.6.ctivu |Lect Actual |Lect Anter |Cnnsumo_|Promedin |T|po |Feu: delect |Medidor i
ACLUEDUCTO 2022 Abril 1 197 157 15 15V 10-04-22 9:2¢ P1215MMCCA25457AA

B ACUEDUCTO 2022 Abril 2 197 197 15 15V 10-04-22 9:2¢ P1215MMCCA25457AA

B ACUEDUCTO 2022 Marzo 1 197 181 16 12 ¥ 13403-22 11:2 P1215MMCCAZ5457AA

B ACLEDUCTO 2022 Marzo 2 460 181 25 12 ¥ 13403-22 11:7 P1215MMCCA25457AA

B ACUEDUCTO 2022 Febrero 1 181 162 19 10V 11402-22 12:7 P1215MMCCA25457AA

B ACUEDUCTO 2022 Febrera 2 455 162 293 10V 11-02-22 12:7 P1215MMCCA25457AA

B ACLUEDUCTO 2022 Enero 1 162 143 19 10V 12-01-22 10:7 P1215MMCCA25457AA

B ACLEDUCTO 2022 Enero 2 449 143 306 10V 12-01-22 10:7 P1215MMCCA25457AA

B ACUEDUCTO 2021 Diciembre 1 143 441 19 10V 13-12-219:4 P1215MMCCA25457AA

0 ACUEDUCTO 2021 Diciembre 2 M7 441 6 10V 13-12-21 9:4¢ P1215MMCCAZ5457AA

B ACLUEDUCTO 2021 Moviembre 1 441 435 6 12 ¥ 12-11-219:50 P1215MMCCA25457AA

Igualmente, se comisiona al Grupo de Medicién, para que inicien el tramite para cambio de medidor
No. P1215MMCC25459 por encontrarse en mal estado, y al grupo de facturacion y cartera para
que efectle actualizacion de las lecturas para el proximo periodo de facturacion, teniendo en cuenta
las lecturas actuales y las grabe correctamente, para evitar cobros indebidos.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se concluye
gue los cobros facturados a la matricula No. 1867472 por la Empresa, respecto al periodo de Diciembre de
2021 y Enero, Febrero, Marzo y Abril de 2022 , no seran objeto de maodificacion o reliquidacion alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores 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 cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ELSA ARIAS identificado con C.C.
No. 39531558 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
ELSA ARIAS enviando citacién a Direccion de Natificacion:, MZ 45 CS 2 APTO 4 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucidon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ELSA ARIAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1867472 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: 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 MAYO DE 2022

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 249920-52 de 9 DE MAYO DE 2022.

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

249920-52
Resoluciéon No

9 DE MAYO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario HECTOR FABIO MONTOYA
Matricula No 1049634

Direccion para Notificacion CL 24 B # 21- 24 PS 1 VENECIA-CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3612286
Resolucion No. 249920-52

DE: 9 DE MAYO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249920 de 29 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) HECTOR FABIO MONTOYA identificado con
C.C. No. 10113091, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 249920
consistente en: LECTURA INCORRECTA de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1049634 Ciclo: 4 ubicada en: CL 24 B # 21- 24 PS 1 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-4

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE MAYO DE 2022 en
la que participd el(la) sefior(a) Héctor. Montoya como usuario del servicio publico y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determindé que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° 1215MMCMX21907AA el cual registra una lectura acumulada de 812 m3.
Posible mala lectura anexo fotos.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1049634, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
. consumo por promedio
Abril 906 m3 793 m3 103 m3 5m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita el dia 9 de
Mayo de 2022 se verifico la lectura y la actual se encuentra en 812 m3, de igual forma, se verifica
en el registro de lecturas del predio y se hace claro que existié una falla al momento de generar la
lectura pero se le facturo un consumo promedio de 5 m3, por lo cual, para el periodo de mayo de
2022 se realizara ajuste a la factura ya que no se le facturé en su totalidad el consumo real.

Se procederd a crear, la OT N. 3615469, al Departamento de Critica para actualizar la lectura del
equipo de medida, se le informa al usuario que debe proporcionar las condiciones para la
correcta toma de lectura, mantener despejado el medidor.



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1049634, por la Empresa,
respecto al periodo de Abril de 2022 por 5 m 2, es el adecuado , ya que se present6 un error en el
momento de tomar la lectura pero se le facturo consumo promedio, por lo cual, no seran objeto de
reliqguidacion por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y



Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HECTOR FABIO MONTOYA
identificado con C.C. No. 10113091 por concepto de LECTURA INCORRECTA 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) HECTOR FABIO MONTOYA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 24 B # 21-
24 PS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
0 parcial, ordenar a: HECTOR FABIO MONTOYA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1049634 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE MAYO 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 249972-52 de 9 DE MAYO DE 2022.

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

249972-52
Resoluciéon No

9 DE MAYO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 18 DE MAYO DE 2022

Fecha de Desfijacion 19 DE MAYO DE 2022

Nombre del Peticionario ELBER FADAY MARIN CIFUENTES
Matricula No 1455070

Direccion para Notificacién MZ 1 CS 16 PS 1 AGUAS CLARAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 249972-52

DE: 9 DE MAYO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249972 de 2 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE MAYO DE 2022 el (la) sefior(a) ELBER FADAY MARIN CIFUENTES identificado con C.C.
No. 10133854, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249972 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1455070 Ciclo: 10 ubicada en: MZ 1 CS 16 PS 1 en el periodo facturados 2022-4

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

En cuanto a la peticion presentada por la sefiora Elber Faday Marin Cifuentes, donde presenta la siguiente
inconformidad: “Usuario inconforme con el cobro de dos reconexiones las cuales no le parece justo, una
porque ya pago, Y la otra porque cuando fue el sr a cortar él ya tenia pago la factura se la ensefié e inclusive
coloca en observaciones que no la ejecuto, pero en las horas de la tarde noche, fueron a cortarle después de
tenerla paga. Lo dejaron 2 dias sin agua y es una guarderia”. Del inmueble ubicado en la MZ 1 CS 16 Piso 1
Aguas Claras Consotd, con matricula No 1455070, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Para el periodo de marzo de 2022, el usuario del inmueble tenia 2 facturas pendientes por cancelar por un
valor de $143.470, y la fecha limite de pago era el dia 4 de abril de 2022; por lo tanto, el sistema generd el dia
6 de abril de 2022 la orden de suspension del servicio; el contratista de Corte y Reconexion visité el predio el
mismo dia y procedio a la suspension del servicio, habiendo oposicion del usuario  al mismo, razon por la
cual, el personal asignado para realizar dicho procedimiento comunic6 sobre el hecho de la oposicion a la
Empresa.

Ahora bien, con respecto al cobro de la reconexion cobrada por la Empresa con generacion de la suspensién
del servicio el dia 7 de abril de 2022, se reliquidara ya que el sistema generd un cobro indebido.

Observandose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios publicos, celebrado entre la Empresa y el
suscriptor de la matricula No. 1455070, el cual es un contrato uniforme y consensual en concordancia con el
articulo 128 de la Ley 142 de 1994 ., donde el servicio que se presta es el acueducto y alcantarillado a cambio
de un precio en dinero , de acuerdo con las estipulaciones establecidas dentro del mismo; ahora bien,
respecto al cobro de la reconexion:

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

que incurran.

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si la



suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos
los gastos de reinstalaciéon o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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

Se concluyen entonces, que es correcto los cobros por el concepto de reconexién del servicio facturado a la
matricula No. 1455070, por la suspensién del servicio en el periodo de marzo de 2022, ya que la usuaria
realiz6 el pago de la obligacién el dia 6 de abril de 2022 y haberse opuesto al procedimiento de suspensién del
servicio el dia 4 de abril de 2022, asi las cosas, no se procederd a reliquidar por dicho concepto;
adicionalmente se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por concepto del servicio,
evitando futuros procedimientos de suspension y reconexion.

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

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

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

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

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

Haya 0 no suspensién, la entidad prestadora puede ejercer todos los demas derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

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

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

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

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



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 | 2022-4 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PARCIALMETE PROCEDENTE el reclamo presentado por ELBER FADAY MARIN
CIFUENTES identificado con C.C. No. 10133854 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ELBER FADAY MARIN CIFUENTES enviando citacion a Direccion de Notificacion;, MZ 1 CS 16 PS 1
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de natificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ELBER FADAY MARIN CIFUENTES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1455070 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE MAYO 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 250025-52 de 9 DE MAYO DE 2022.

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

250025-52
Resoluciéon No

9 DE MAYO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario JAIR DE JESUS GRANADA RAMIREZ
Matricula No 19619509

Direccion para Notificacion CARRERA 13 # 112-05 TORRE 3 APTO 302 CERRITOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3611459
Resolucion No. 250025-52

DE: 9 DE MAYO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250025 de 4 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE MAYO DE 2022 el (la) sefior(a) JAIR DE JESUS GRANADA RAMIREZ identificado con
C.C. No. 79475579, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 250025 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19619509 Ciclo: 14 ubicada en: CARRERA 13 # 112-05 TORRE 3
APTO 302 en el periodo facturado 2022-4

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19619509, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
. Consumo por promedio
Abril 77 m3 77 m3 0m3 5m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 06 de abril de 2022 , en la
que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON : Se
visitd predio, se revisO las instalaciones hidrauli cas y sanitarias y estan en buen estado, medidor
registrando consumo bien, los usuarios permanecen f uera del pais.

Es de tener en cuenta la observacién “usuarios permanecen fuera del pais” dado estas
observaciones se observa que durante el periodo de ABRIL de 2022 no se presentd diferencia de
lectura del medidor, frente al periodo anterior pero el lector reporté en el sistema la novedad de
medidor frenado, razoén por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 5 m3,
més los cargos fijos.

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

Por ultimo, se solicita al Departamento de Facturacion y cartera con la OT 3614900 (orden de



trabajo) , para que se siga facturando por estricta diferencia de lectura.

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. 19619509 por la
Empresa, respecto al periodo de abril de 2022, seran objeto de modificaciéon , por lo cual, SE

ACCEDE A re liquidar el periodo de abril de 5 m3 a 0 m3. Por parte de éste Departamento,
actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -30805 detallado asi:

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

CONSUMO | 2022-4 414 0 5 0 8394 -8394
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2022-4 414 0 5 0 5817 -5817
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-4 414 0 5 0 9801 -9801
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2022-4 414 0 5 0 6792 -6792
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacién, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de 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 PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIR DE JESUS GRANADA RAMIREZ
identificado con C.C. No. 79475579 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) JAIR
DE JESUS GRANADA RAMIREZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CARRERA 13 # 112-05
TORRE 3 APTO 302 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JAIR DE JESUS GRANADA RAMIREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19619509 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

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

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: 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 MAYO 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P , hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 250048-52 de 9 DE MAYO DE 2022.

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

250048-52
Resoluciéon No

9 DE MAYO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario JHANY AGUILAR
Matricula No 1235712

Direccion para Notificacién CL 14 # 15- 08 SAN JOSE SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3612326
Resolucion No. 250048-52

DE: 9 DE MAYO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250048 de 5 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE MAYO DE 2022 el sefior JHANY AGUILAR identificado con C.C. No.
1061735867, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No. 250048
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1235712 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 14 # 15- 08 en los
periodos facturado 2022-2,2022-4.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE MAYO DE 2022 en
la que participd el sefior Jhoany Aguilar como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO
como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 3370873 el cual registra
una lectura acumulada de 98051 m3. Se reviso las instalaciones del area comun no se
observan fugas, areas comunes se componen tanque de reserva cuatro unidades sanitarias

y una poceta, totalizador funcionando, este totaliz  ador tiene 15 hijas.  Situacion que corrobora
la informacion registrada para el predio.

Siendo asi las cosas, 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 Febrero de 2022 y
del periodo de Abril de 2022, ya que este fue parte del objeto de debate y se generd respuesta
mediante la Resolucion 249506-52 del 21 de Abril 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 peticién una actuacién administrativa
que ya se encuentra en firme y que cumplié en su momento con los parametros de Ley o que
ademas surtié su trdmite 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,
aclardndose que de persistir la inconformidad contra los mismos, deberd accionarse ante la
jurisdiccién competente para demandar los mismos. Asi mismo, se le informa que de presentarse
nuevas reclamaciones por ese asunto la Empresa no hara pronunciamiento de fondo en razén a la



firmeza de los actos establecida en el articulo 87 de la Ley 1437 de 2011.

Por lo tanto, en virtud de lo anterior la Empresa ha decidido estarse a lo resuelto en la respuesta
anterior sobre la matricula N° 1235712 el cobro de la factura de los periodos de Febrero de 2022 y
el periodo de Abril de 2022, por cuanto es un asunto ya debatido por lo cual nos remitimos a la
respuesta anterior de conformidad con lo establecido en el articulo 19, inciso 2° de la Ley 1755 de
2015, siendo asi se considera agotada la via administrativa para estos periodos aqui reclamados.

“Los actos administrativos quedaran en firme:

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

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

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

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

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

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
No0.1235712 Por la Empresa, respecto a los consumos facturados de Febrero de 2022 y Abril de
2022 SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de
lectura mas consumo acumulado, por lo cual, no seran objeto de maodificacion o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Los actos administrativos quedaran en firme:

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

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

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer los



recursos, si estos no fueron interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente
a ellos.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1l1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHANY AGUILAR
identificado con C.C. No. 1061735867 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 JHANY AGUILAR enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 14 # 15- 08 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JHANY AGUILAR la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1235712 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente NO procede Recurso alguno, por estar agotada la via
administrativa.

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 MAYO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 250060-52 de 9 DE MAYO DE 2022.

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

250060-52
Resoluciéon No

9 DE MAYO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario DIEGO LUIS CARABALI PIZARRO
Matricula No 1080548

Direccion para Notificacion CL 70 B #43 A - 09 PS 2 PUEBLITO PAISA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 250060-52

DE: 9 DE MAYO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250060 de 5 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE MAYO DE 2022 el (la) seior(a) DIEGO LUIS CARABALI PIZARRO identificado
con C.C. No. 4653827, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 250060
consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1080548 Ciclo: 10 ubicada en: CL 70 B # 43 A- 09 PS 2
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-4.

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

En cuanto al cobro por el servicio técnico del GEOFONO, que fue realizado por el Equipo de la
Empresa, al ejecutar la orden de trabajo 3583666, donde se requirio el servicio, pero no se reviso
y se procedio a cerrar la solicitud con la siguiente observacion: “Se visitd el predio el cual el usuario
no requiere mas de la revisién con el gedfono ya que hizo una reparacion de una fuga interna a la
entrada del bafio lado derecho nota se puede observar dicha reparacion se le va a tomar una foto,
para anexarla al informe”, sin embargo en el sistema de informacion comercial, se genero el
cobro del servicio, mediante cumplidos N° 385490883 y 385490882, por error.

En consecuencia, se procede a reliquidar el cobro realizado en el periodo de facturacion de
ABBRIL DE 2022, por el concepto de revision de geéfono e iva a la matricula reclamante.

La reliquidacioén arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -81305 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
IVA| 2022-4 462 0 0 0 12981 -12981
INST.DOM | 2022-4 462 0 0 0 68323 -68323
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

ARTICULO 148 de la Ley 142 de 1994 - No se cobraran servicios no prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a
los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria definida para
cada servicio publico domiciliario

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

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

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



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

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 DIEGO LUIS CARABALI
PIZARRO identificado con C.C. No. 4653827 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO
PRESTADOS 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) DIEGO LUIS CARABALI PIZARRO enviando citacion a Direccidén de Notificacion:, CL 70 B
# 43 A - 09 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucidon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DIEGO LUIS CARABALI PIZARRO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1080548 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE MAYO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



~

f f
' J ' I ;'/:’l

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 250075-52 de 9 DE MAYO DE 2022.

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

250075-52
Resoluciéon No

9 DE MAYO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE MAYO DE 2022

Fecha de Desfijacion 19 DE MAYO DE 2022

Nombre del Peticionario YAMILE MENDEZ

Matricula No 1758630

Direccion para Notificacion AV PARALELA.NORTE.RIO.CONSOTA # 45- 50 TORRE 11 APTO 1132

JARDINES DE TANAMBI

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3613934
Resolucion No. 250075-52

DE: 9 DE MAYO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250075 de 6 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE MAYO DE 2022 el (la) sefior(a) YAMILE MENDEZ identificado con C.C. No.
39797762, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 250075 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1758630 Ciclo: 5 ubicada en la direccion:
AV PARALELA.NORTE.RIO.CONSOTA # 45- 50 TORRE 11 AP en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-4.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE MAYO DE 2022 en
la que particip6 el(la) sefior(a) Yamileth Mendez como usuario del servicio 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 tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA110212AA el cual registra una lectura acumulada de 165 m3. Instalaciones en buen
estado medidor funcionando correctamente predio con un bafio viven una persona sin novedades.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1758630, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021/2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Febrero 160 m3 153 m3 7m3 7m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de ABRIL 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 present6 una diferencia de 7 m3, avanzé de (153 m3 a 160 m3) y
en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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



uso racional del servicio.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1l1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YAMILE MENDEZ



identificado con C.C. No. 39797762 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) YAMILE MENDEZ enviando citacibn a Direccion de Notificacién:, AV
PARALELA.NORTE.RIO.CONSOTA # 45- 50 TORRE 11 APTO 1132 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: YAMILE MENDEZ la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1758630 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE MAYO DE 2022

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 250092-52 de 9 DE MAYO 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 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:

250092-52
Resoluciéon No

9 DE MAYO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario GUSTAVO ATEHORTUA MARIN
Matricula No 19562687
. .. . -’ VIA
Direccion para Notificacion GALICA.EN.SEGUIDA.DE.LA.CHOCOLERA..Y.LA.PLANTA.DE.COCA.C
GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 250092-52

DE: 9 DE MAYO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250092 de 9 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE MAYO DE 2022 el (la) sefior(a) GUSTAVO ATEHORTUA MARIN identificado con C.C. No.
10022210, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 250092 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION 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 el periodo facturado 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)

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

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

El principio general que debe orientar la relacion entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira y sus clientes ya sean independientes 0 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 medicion y facturacibn mediante el cual se asigna una matricula a la acometida de
entrada en la cual estd instalado el totalizador y a esta matricula se le llama cuenta MAMA o
totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de la misma acometida se les
llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta mama o totalizadora pertenece a la
administracion o las areas comunes.



Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una Unica cuenta mama y
pueden tener una o0 muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor individual para
registrar Unicamente su consumo entonces la facturacion mensual llegar4d por los valores
registrados por su medidor.

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

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 19562687 , el cual cuenta con 57 matriculas hijas, se le ha facturado de la siguiente
manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo consumo Diferenci Consumo L
. hijas Facturad Observacion
2022 actual anterior madre a
o0 AC

Consumo por diferencia de
Abril. 68872 m3 | 67609 m3 | 1263 m3 321m3 | 777 ma | 'écura 321 m3+ 456 m3

acumulados = 777 m3.

942 m3
Consumo por promedio:
Marzo. 67609 m3 | 65258 m3 | 2351m3 | 2™ | 1344 mi3 | 377me3 877 m3. Pendientes por
967 facturar = m3.
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el reclamo 250092 el dia 09 de mayo de 2022, se procedié a verificar lo
registrado en el Sistema de Informacién Comercial, informacion con lo que se factura el periodo
asi:

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por las areas comunes, es
evidente la causa del cobro de los consumos para los periodos reclamados, ya que se contd con la
siguiente facturacion:

» Para el periodo marzo 2022 las areas comunes tuvieron un consumo de 1344 m3 de los
cuales solo se le facturaron 377 m3 por promedio mientras se verificaba si existian dafios
o fugas en las instalaciones, quedando asi un consumo pendiente de 967 m3 por cobrar.

= Para el periodo abril 2022 las &reas comunes tuvieron un consumo de 321 m3, a los
cuales se le sumaron los 456 m3 acumulados del periodo marzo 2022, para arrojar asi el
total de 777 m3 facturados en este periodo.

= Se le notifica al usuario que aun quedan 456 m3 pendientes por cobrar que se facturaran
en proximos periodos de facturacion.



Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion realizada por
parte del grupo de revision previa a la facturacion del dia 04 de abril de 2022 , en donde manifiestan
que “Se cobran 456 m3 pendientes del mes 3 se revisaron todas las instalaciones
hidraulicas, no existen fugas, la variacion en el p romedio fue debido a la reactivacion del
tanque de almacenamiento” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al programar visitas
para verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion,

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a las areas
comunes en el periodo de marzo y abril de 2022, de la matricula No. 19562687, SON
CORRECTOS, por lo cual, no se realizara modificacion o reliquidacion alguna respecto del periodo
en mencion por parte de éste Departamento, actuando dentro de los lineamientos juridicos que
enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

Se anexa evidencia de la visita previa realizada



Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revi sion periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generado s por fugas y dafios visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no respond e por dichos consumos, ademés 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 construccién 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. Edificacién de apartamentos, oficinas o locales con medicion general constituida
por dos 0 mas 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 acciébn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podré establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores 0 usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 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 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefor(a)
GUSTAVO ATEHORTUA MARIN enviando citacion a Direccion de  Natificacion:, VIA
GALICA.EN.SEGUIDA.DE.LA.CHOCOLERA..Y.LA.PLANTA.DE.COCA.C 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: 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 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 Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
Gltimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE MAYO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

r\_'_q_,."l
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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



