EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249665-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

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

249665-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA PAULINA LOZANO DIAZ
Matricula No 306282

Direccién para Notificacion CL 37 #3 B- 17 CANARTE

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3588850
Resoluciéon No. 249665-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249665 de 8 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 8 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) MARIA PAULINA LOZANO DIAZ identificado con C.C.
No. 42088373, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249665 consistente en: COBRO
POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 306282 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CL 37 # 3 B- 17 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-1,2022-3,2022-2.

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

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas de la baja presion del
servicio en el predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al predio,
y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 18 de Abril de 2022, en la que se
realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO “ESTE
PREDIO PRESENTA BAJA PRESION, SOLICITA LA USUARIA QUE LE REVISEN LA ACOMETIDA DE
EL PREDIO PARA SABER QUE PASA, MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE,
INSTALACIONES EN BUEN ESTADO. Lectura actual 550 m3”

Por lo anterior, se comisioné al grupo de operaciones en donde se desplazé personal técnico
del grupo de redes por medio de la orden de trabajo 3601191 a la zona donde se
encuentra la valvula reguladora de presién del sector, alli se obtuvo una presién de salida
de 55 PSI, la cual se encuentra dentro de los valores establecidos por la resolucion 0330
del 2017, es decir, la presion en el sector es normal.

Adicionalmente el personal técnico se desplazé a la vivienda de la usuaria donde realizo el
desmontaje del medidor y procedi6 a ejecutar una toma puntual de presién obteniendo 80
PSI, lo que significa que los problemas con la presion en la vivienda de la usuaria
obedecen a un posible dafio interno u obstruccion en la red interna de la casa, situacion
gue fue explicada en el momento por el personal de la Subgerencia.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
MARIA PAULINA LOZANO DIAZ, por lo tanto, los consumos facturados NO seran objeto de reliquidacion.

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omisiéon de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 ningin caso proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios
Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA PAULINA LOZANO DIAZ
identificado con C.C. No. 42088373 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA PAULINA LOZANO DIAZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 37 # 3 B- 17 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: MARIA PAULINA LOZANO DIAZ la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 306282 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién 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 deberd 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 25 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO OCAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249708-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

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

249708-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario OMAR PALACIO
Matricula No 1236983

Direccién para Notificacion Ol 2t 2o e LACO URIEE

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3595388
Resoluciéon No. 249708-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249708 de 18 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 18 DE ABRIL DE 2022 el sefior OMAR PALACIO identificado con C.C. No.
10003908, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249708 consistente en:
COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1236983 Ciclo: 2 ubicada en: CL 25 # 6- 65 en los periodos facturados
2022-2,2022-3,2022-4.

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, efectué los siguientes
trdmites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE ABRIL DE 2022
en la que particip6 el sefior Omar palacio como usuario del servicio publico y ALONSO ENRIQUE
CASTANO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
C19FB011338 el cual registra una lectura acumulada de 2412 m3. Instalacién en buen estado,
no hay dafio o fuga alguna.es el punto de frisby no le han tomado lectura y ya esta
acumulada, la direccion anotada es la bodega de ellos y el medidor esta por la cara 7 en una
casilla por encima del pavimento. Situacion que confirma inconsistencia en el cobro facturado
para los periodos reclamados.

Siendo asi las cosas, los consumos registrados para los periodos reclamados son:

Afo Mes Lect Lect | Consumo | Promedio Observacion Medidor
Actual | Anter
2022 Abril 1820 1820 0 76 SUSPENDIDO C19FB011338
2022 Marzo 1820 1820 0 77 SUSPENDIDO C19FB011338
2022 Febrero 1820 1820 0 77 SUSPENDIDO C19FB011338
2022 Enero 1820 1820 77 77 DIRECTO C19FB011338
2021 Diciembre 1820 1820 76 76 DIRECTO C19FB011338
2021 | Noviembre 1820 1820 74 74 MEDIDOR TAPADO C19FB011338
2021 Octubre 1820 1820 76 76 NO SE ENCUENTRA C19FB011338
MEDIDOR




Con relacién al consumo facturado, se evidencia que desde el Periodo de OCTUBRE de 2021
hasta el Periodo de ENERO de 2021 se facturé consumo por promedio, que como consecuencia
de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de que el medidor
tapado — servicio directo, se procedid a generar facturacion por concepto de promedio, tomando
como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los Ultimos 6 meses,
segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios publicos
domiciliarios.

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

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacion,
efectivamente se evidencia un error en el registro de la lectura para los periodos anteriores y para
el Periodo de FEBRERO de 2022, para el Periodo de MARZO de 2022 y para el Periodo de
ABRIL de 2022, se facturé por consumo de 0 m?3 con la observacion medidor suspendido, ya que
se debio facturar por Diferencia de lectura para el predio de matricula Nro 1236983, siendo este un
predio con medidor funcionando correctamente como se evidencia en la visita técnica, se
establece entonces que se solicita mediante la OT 3602294 al Departamento de Critica, el ajuste
de las lecturas y los cobros facturados, y a su vez, mediante la OT 3602352 se solicita al
Departamento de Matriculas, para que en la direccion de ayuda del predio, se adicione la
ubicacion del equipo de medida, localizacion evidenciada en la visita técnica.

Cabe anotar que, estos ajustes y modificaciones se podran evidenciar en el préximo periodo de
facturacion del predio.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habr4 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 tendrq 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 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas
investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la
causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios e
circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones,
las diferencias entre los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor segun sea
el caso.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por OMAR PALACIO identificado
con C.C. No. 10003908 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior OMAR PALACIO enviando citacién a Direccidon de Notificacion:, CL 25 # 6- 65 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: OMAR PALACIO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1236983 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 deberé acreditar el pago de las sumas que no
han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los Ultimos cinco periodos, de
conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

ARTICULO 5o0. La presente Resolucién rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 25 DE ABRIL DE 2022

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

Proyectd: mlramos

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249726-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUCY YANETH PLAZAS TRIGUEROS y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia la presente notificacioén 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:

249726-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022

Nombre del Peticionario LUCY YANETH PLAZAS TRIGUEROS
Matricula No 1143304

Direccién para Notificacion .

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249726-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249726 de 18 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 18 DE ABRIL DE 2022 la sefiora LUCY YANETH PLAZAS TRIGUEROS
identificado con C.C. No. 55176990, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
249726 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1143304 Ciclo: 3
ubicada en la direccién: CR 3 # 13- 43 PS 3 en el periodo facturado de Abril de 2022.

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

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo
de MARZO 2022 el predio presentaba edad 2 de facturacion (factura sin cancelar que
genera corte del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de $137.9100,
mediante la factura No. 51678736, con fecha limite de pago el 23 de Marzo de 2022.

Por lo anterior, el dia 28 de Marzo de 2022 9:46:14 a.m., al no encontrarse ingresado en
el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo
cual se desplazo6 el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el
dia 28 de Marzo de 2022 2:09:25 p.m., procedimiento al cual el usuario manifesté
oposicién al corte, segun refiere el sistema de informacién comercial y de conformidad con
lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Es de aclarar que en cuanto a las fotos del procedimiento, se encontré que se presentd
una inconsistencia en el registro del mismo que ocasionara que las fotos se grabaran de
manera incorrecta en los predios que se ejecuto el corte en la fecha ya mencionada

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedi6 a revisar el sistema
de informacion comercial, encontrando que el usuario realizo un acuerdo de pago después
de la fecha limite otorgada, es decir, el dia 18 de Abril de 2022 en Nuestro Centro de
servicio, el cual pago en la sucursal APORTAR a las 2:42 pm, es decir, con
posterioridad a la creacion de la orden de corte y de la ejecucién del procedimiento




de suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del
procedimiento ejecutado.

FUNDAMENTOS LEGALES
sArticulos 96, 140y 142 de laLey 142 de 1994

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

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

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

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

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato.

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

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

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



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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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, facturacion, medicion y los demd&s servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUCY YANETH
PLAZAS TRIGUEROS identificado con C.C. No. 55176990 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) LUCY YANETH PLAZAS TRIGUEROS enviando citacién a Direccion
de Notificacion:, CR 3 # 13- 43 PS 3 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LUCY YANETH PLAZAS TRIGUEROS la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1143304 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A'S E.S.P y en subsidio el de 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 deberd 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 trdmites/PQR's.
ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 25 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO OCAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249741-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS EDUARDO TOVAR CASTRILLON y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia la presente notificacioén 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:

249741-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022

Nombre del Peticionario LUIS EDUARDO TOVAR CASTRILLON
Matricula No 53744

Direccién para Notificacion CLSEIS 2105 15 COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3597075
Resoluciéon No. 249741-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249741 de 19 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 19 DE ABRIL DE 2022 el (Ia) sefior(a) LUIS EDUARDO TOVAR CASTRILLON identificado con
C.C. No. 10068095, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249741 consistente en: COBRO
MULTIPLE Y/O ACUMULADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
53744 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 9 BIS # 10 B- 15 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.AS E.S.P, efectud los siguientes tramites:
(Radicacidn, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
53744, se ha facturado de la siguiente manera:

kI Lecturas del predio 53744 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (52)

i_!5ervido IAfio [Mes InActivo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo EPromediu Tipo [Fec de lect ;Ompaiobsewadén

| iACUEDUCT 0 (2022 Abril 1 1281 1280 63 1BV 0604221 lg:{ CONSUMO DE AGUA ACUMULADA
:_%ACUEDLICTO 02 Abri 2 1291 1280 33 15V 0604221 |Z,.{ CONSUMO DE AGLA ACUMULADA
_EACUEDUCTO 022 Abri 3 1291 1280 11 15V 0604221 |E_',’] 5N OBSERVACION

_gACUEDUCTO 022 Marzo 1 1280 1219 15 14y 0903221 I_ZJ, MEDIDOR. GIRA CON LLAVES CERRADAS
._?ACUEDLICI'O 02 Marzo 2 1280 1215 15 11V 0803221 @ MEDIDCR. GIRA CON LLAVES CERRADAS
HACUEDUCT 0 (2022 Marzo 3 1280 1219 81 14y 0903221 !E SIN OBSERVACION

h i.ﬁ.CLIEDUCT 0 2022 Febrerg 1 1219 1128 15 15y 0702-221 ’Z_ Cons Pendte x facturar Res_006

. EACUEDUGO 022 Febrerg 2 1213 1128 g1 13V 07 0222K |:j SIN OBSERVACION

i_EACUEDLICTO 022 Enero 1 1123 1112 16 14V 0801229 IL;{ SIN OBSERVACION

i_g.ﬂCUEDLICTO 2021 Didembre 1 1112 1059 13 4V 09122110 [ SIN OBSERVACION

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid 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 22 de Abril de 2022, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO
“SE VISITA PREDIO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR EN BUEN ESTADO, CONSUMO COMPARTIDO, EN
PRIMER PISO NO HAY NADIE Y POCO MANTIENE, EN SEGUNDO PISO ESTAN DURMIENDO POR
MOTIVO MEDICO Y NO ATIENDEN, DESDE EL MEDIDOR NO SE OBSERVAN ANOMALIAS, ATIENDE
HABITANTE DEL PISO 1302. Lectura actual 1095 m3”. se desvirtla error del lector.



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

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revision previa a la
facturacion del dia 07 de Abril en donde manifiestan que “Se cobran 52 m3 quedando pendientes 70 m3
del mes 2y 3. Se revisO y no se encontraron dafios de agua, incluso se envié visita con ged6fono y no
fue posible revisar ya que se visitd 2 veces y no fue posible revisar”

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

> En el periodo de Febrero de 2022 el predio tuvo una diferencia de lectura de 91 m3, de los
cuales se le facturaron 15 m3 consumo promedio (mientras se confirmaba las causas del
consumo elevado), dejando asi un consumo acumulado de 76 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Marzo de 2022 el predio tuvo una diferencia de lectura de 61 m3, de los
cuales se le facturaron 15 m3 consumo promedio (mientras se confirmaba las causas del
consumo elevado), dejando asi un consumo acumulado de 46 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Abril de 2022 el predio tuvo una diferencia de lectura de 11 m3, los cuales
se facturaron en su totalidad, mas 52 m3 de consumo acumulado para un total de 63 m3,
guedan pendientes por facturar 70 m3. Es de tener en cuenta que en la revision previa a la
facturacion no fue posible la revisién al predio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
gue los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 53744 por la
Empresa, respecto al periodo de Febrero, Marzo 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 modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 ningin caso proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios
Publicos.”

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS EDUARDO TOVAR
CASTRILLON identificado con C.C. No. 10068095 por concepto de COBRO MULTIPLE Y/O ACUMULADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
LUIS EDUARDO TOVAR CASTRILLON enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 9 BIS # 10 B- 15
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUIS EDUARDO TOVAR CASTRILLON la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 53744 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién 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 deberd 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 25 DE ABRIL DE 2022

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

Proyect6: fncardona

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249750-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

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

249750-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022

Nombre del Peticionario JULIAN MONTOYA BEDOYA BEDOYA
Matricula No 975417

Direccién para Notificacion CL 21 #3 - 57 SAN JORGE

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3597080
Resoluciéon No. 249750-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249750 de 19 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 19 DE ABRIL DE 2022 el sefior JULIAN MONTOYA BEDOYA BEDOYA
identificado con C.C. No. 10094518, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No.
249750 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 975417 Ciclo: 3 ubicada en la
direccion: CL 21 # 3 - 57 en el periodo facturado de Abril de 2022.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacién)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 21 DE ABRIL
DE 2022 en la que participd el sefior Wilmar Salazar como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1415MMRSAG60038AA el cual registra una lectura acumulada de 1494 m3.

Con observacion: Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, consumo

compartido para 3 locales se revisan las instalaciones del primer y tercer local y estan
buenas ,en segundo local se detecta fuga en agua stop del tanque sanitario , no sella
bien en el momento de descarga. Firma visita el sefior wilmar Salazar

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
gue 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,
y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el medidor
presentd una diferencia de 81 m3, avanzo6 de 1401 a 1482 m3, se desvirtud inconsistencia
en el reporte del lector.

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



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de ABRIL DE 2022 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas
visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato.

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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, facturacion, medicion y los demd&s servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIAN
MONTOYA BEDOYA BEDOYA identificado con C.C. No. 10094518 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) JULIAN MONTOYA BEDOYA BEDOYA enviando citacion a
Direccién de Notificacion:, CL 21 # 3 - 57 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: JULIAN MONTOYA BEDOYA BEDOYA la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 975417 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A'S E.S.P y en subsidio el de 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 deberd 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 25 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


http://www.aguasyaguas.com.co,
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MATEO ARANGO OCAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
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Proyecto: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249762-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

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

249762-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario BLANCA HURTADO
Matricula No 59121

Direccién para Notificacion CR 1049 28 COROCTO

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3597674
Resoluciéon No. 249762-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249762 de 19 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 19 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) BLANCA HURTADO identificado con C.C. No.
42065541, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 249762 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 59121 Ciclo: 1 ubicada en: CR 10 # 9- 28 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, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
59121, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2020 actual anterior Facturado
Consumo por promedio
Abril 1712 m3 1712 m3 0ms3 12 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
No. C15LA071738 cual registra una lectura acumulada de 1712 m3.

En la visita técnica N° 3597674, realizada por el técnico JHON ALEXANDER VALLEJO el dia 22
de ABRIL de 2022 se arrojan las siguientes observaciones:

Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, registrando normal, instalaciones
de la casa en buen estado, como también se halla desocupada.

Es de tener en cuenta la observacion “el predio estd desocupado” 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, razén por la cual el sistema le liquidd consumo promedio equivalente a 12 m3, mas los
cargos fijos.

Teniendo en cuenta las visita efectuada, con el fin de atender la reclamacion, se puede concluir
que efectivamente la Empresa efectu6 un cobro indebido durante el periodo de abril de 2022,
razén por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado, pues el usuario Unicamente debe



cancelar el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al articulo 90 numeral 2° de la Ley 142
de 1994.

Por ultimo, se solicita al Departamento de Facturacion y cartera con la OT (orden de trabajo)
3603412, para que se siga facturando por estricta diferencia de lectura y no por promedio.

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. 59121 por la
Empresa, respecto al periodo de abril de 2022, seran objeto de modificacion, por lo cual, SE
ACCEDE A re liquidar el periodo de abril de 12 m3 a 0 m3. Por parte de éste Departamento,
actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38122 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA| 2022-4 421 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-4 421 0 0 -5 -2 -3
DECENA
VERTIMIENTO| 2022-4 421 0 12 0 23523 -23523
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-4 421 0 12 0 -2558 2558
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2022-4 421 0 12 0 -2987 2987
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2022-4 421 0 12 0 20145 -20145
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores 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
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, nimeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin 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 1lo0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por BLANCA HURTADO identificado con
C.C. No. 42065541 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
BLANCA HURTADO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 10 # 9- 28 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: BLANCA HURTADO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 59121 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que
se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o
usuario deberd 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.


http://www.aguasyaguas.com.co,

Dado en PEREIRA, el 25 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO OCAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2234

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249771-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

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

249771-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario JOSE BLANDON
Matricula No 273037

Direccién para Notificacion CR 2142 20 P10 1 PALERVO

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3598419
Resoluciéon No. 249771-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249771 de 20 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 20 DE ABRIL DE 2022 el sefior JOSE BLANDON identificado con C.C. No.
1059706295, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249771 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 273037 Ciclo: 4 ubicada en: CR 21 # 25-39 PISO 1 en el los periodos
facturados 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, efectué los siguientes
trdmites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE ABRIL DE 2022
en la que particip6 el sefior Jose blandén como usuario del servicio publico y JHON FERNANDO
RENDON como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA58593AA el cual registra una lectura acumulada de 660 m3. Se visito predio, se
revisé todas las instalaciones internas y sanitarias, y todo esta en buen estado, medidor
registra consumo con llaves cerradas, posible fuga interna.

De este modo, al hacer un analisis de lo solicitado por el usuario encargado de realizar la visita el
dia 22 de Abril del 2021 en donde manifiesta que, MEDIDOR REGISTRA CONSUMO CON
LLAVES CERRADAS, y de acuerdo al Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
procede solicitar el servicio de geodfono para el predio mediante la OT 3598319, de lo cual, se
adjunta la revision realizada que informa:



____________________________________________________________________________________________________________________________

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.5.P SAS
REVISION POR GEOFONO
ATENCION AL CLIENTE
] Visita Mo, 1 1
! 1 INFORMACION GENERAL :

Mo Solicitud : 3598319 :
Fecha De Atenddn : 22/04f2022, 11:00:03 AM
Matricula : 273037

Direccién : CR 21 # 25-38 PISO 1 '
:Causal de |a Visita : SOLICITADA POR EL USUARIO :
: DATOS VISITA. :
Mumero Del Medidor : P1415MMRSASE59344
!.ECtLII'EI 16680 !
Puracion de |a Visita : 1 :
Pbicacién de la Fuga : Interna !
FUGA : 5i

[Cantidad de Habitantes : 4
Cobro Geofono : Nah ;

OBSERVACION :
Se revisd el predio con el gedfono el cual se detectd fuga interna a un lado del sanitario nota se le indicd &l usuario dénde reparar

' Estado Predio : Ocupado :

Idaa‘./jﬁ

| Firma Funcionario : FERNANDO EMILIO TORRES MOREND 4863901 H

Siendo esta situacion, que permitié identificar el punto exacto de la fuga, para que proceda a su
reparacion, evitando con ello, se generen consumos adicionales por dicha situacién. Cabe anotar
gue, mediante la OT 3602442 se solicita al departamento de cartera se facture por promedio los
periodos de Mayo vy Junio de 2022, otorgando un lapso de tiempo para realizar la reparacion,
pasado este tiempo se facturara por Diferencia de lectura, y no procederan reliquidaciones por la
misma causal.

Por lo tanto, ante la desviacion significativa presentada en el periodo de Diciembre de 2021 y
Enero de 2022 ya facturado, con fundamento en lo previsto, este Departamento considera que los
consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el periodo de Marzo de 2022
y en el periodo de Abril de 2022 no son los adecuados por la posible fuga interna evidenciada
en el predio, por lo tanto, Marzo de 2022 se reliquida de 18 m3 por 9 m3 y Abril de 2022 se
reliquida de 34 m3por 9 m3, actuando de conformidad a la ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -120030 detallado asi:



Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
ND SUBSIDI| 2022-3 408 9 13 -1919 -2772 853
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2022-3 408 9 13| -2241 -3236 996
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-3 408 0 0 -3 0 -3
DECENA
CONSUMO| 2022-3 408 9 18| 15109 30218 -15109
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO| 2022-3 408 9 18| 17643 35285 -17643
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-4 408 9 13| -2241 -3236 996
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-4 408 9 13 -1919 -2772 853
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2022-4 408 9 34| 15109 57078 -41969
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO| 2022-4 408 9 34| 17643 66650 -49007
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-3 408 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, 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 tendrq 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 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 JOSE BLANDON identificado
con C.C. No. 1059706295 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a
lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior JOSE BLANDON enviando citacion a Direccidn de Notificacién:, CR 21 # 25-39 PISO 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
o parcial, ordenar a: JOSE BLANDON la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 273037 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO OCAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mlramos

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249776-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

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

249776-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario RONALD GRAJALES
Matricula No 19544974

Direccién para Notificacion CS 18 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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3598526
Resoluciéon No. 249776-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249776 de 20 DE ABRIL DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 20 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) RONALD GRAJALES identificado con C.C. No.
16377411, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 249776 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19544974 Ciclo: 14 ubicada en: CS 18 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-3,2022-2

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19544974, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Marzo 2229 m3 | 2156 m3 73 m3 73 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura
Febrero 2156 m3 | 2106 m3 50 m3 50 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6 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 21 de Abril de 2022, en la
gue se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“MANIFIESTA EL USUARIO QUE HUBO UNA FUGA INTERNA EN LA CUAL SE OBSERVA QUE YA FUE
REPARADA EN LA ZONA VERDE ANEXO FOTOS, PREDIO CON 5 BANOS EN BUEN ESTADO,
GRIFERIA DEL PREDIO EN BUEN ESTADO, AUN EN EL MOMENTO DE ESTA VISITA SE OBSERVA EL
MEDIDOR GIRAR CON LLAVES CERRADAS, POSIBLE FUGA INTERNA SE REQUIERE EL GEOFONO.
LECTURA 2251 m3”.



Ahora bien, al hacer un analisis de lo encontrado en el Sistema Comercial y la visita realizada en donde se
evidencia que en el predio se presentd una fuga interna que afecté el consumo y el usuario ya realiz6 las
reparaciones pertinentes, por lo tanto, la Empresa considera pertinente reliquidar el consumo del periodo de
Febrero y Marzo de 2022 generando cobro por consumo promedio de 28 m3, por presentarse en el predio
fuga interna. Se le recuerda al usuario que debe realizar las reparaciones pertinentes pues en la visita
realizada el medidor continua registrando consumo con las llaves cerradas, la empresa generara los cobros
por diferencia de lectura sin importar la presencia de la fuga interna, actuando en virtud a lo dispuesto en el
articulo 146 de la ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula
No. 19544974 por la Empresa, respecto al periodo de Febrero y Marzo de 2022, seran objeto de
modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, actuando
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -190419 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
NC CONTRIB 2022-3 408 2 47 2327 54679 -52352
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-3 408 0 0 0 -2 2
DECENA
CONSUMO 2022-2 408 2 24 3358 40290 -36933
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2022-2 408 2 24 2327 27921 -25594
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-3 408 2 47 3358 78902 -75544
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-2 | 408 0 0 0 -3 3
DECENA




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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores 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
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, nimeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin 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 RONALD GRAJALES identificado con
C.C. No. 16377411 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
RONALD GRAJALES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CS 18 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: RONALD GRAJALES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19544974 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelaciéon 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 25 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectd: fncardona

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249783-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

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

249783-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario JORGE ANTONIO TRUJILLO
Matricula No 158006

Direccién para Notificacion CREL 1L 2ACENTRD

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3598821
Resoluciéon No. 249783-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249783 de 20 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 20 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) JORGE ANTONIO TRUJILLO identificado con C.C. No.
1088241794, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 249783 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 158006 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CR 8 # 17- 34 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.AS E.S.P, efectud los siguientes tramites:
(Radicacidn, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 158006, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
. Consumo por diferencia de lectura.
Abril 1303 m3 1291 m3 12 m3 12 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No. P1415MMRSA58528
cual registra una lectura acumulada de 1308 m3.

En la visita técnica N° 3598821, realizada por el técnico ALONSO ENRIQUE CASTARNO el dia 22 de abril de
2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que:

Instalacién en buen estado no hay dafio o fuga alguna el predio se alimenta del medidor
P1415MMRSAG8528 lect1308. No se alimenta de ninguna otra acometida, el medidor que aparece
anotado no esta en terreno. favor grabar este medidor a esta matricula.

Se revisa el sistema de informacion comercial y se encuentra que el predio con matricula N° 158006 se
encuentra con el medidor trocado por lo tanto, se reporté como realmente se encuentran los medidores para
ser ajustados en el sistema de informacién comercial asi:

Medidores trocados grabar asi:
Matricula N° 157917 medidor # P0344692012AA lectura 572
Matricula N° 158006 medidor # P1415MMRSA58528 Lectura 1308



Mmediante la solicitud No. 3603352 del 25 de ABRIL de 2022, se genera orden de trabajo al Grupo de
CPNT- Medicién, para la grabacion correcta correspondiente a cada predio.

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

Se observa que el consumo registrado para el predio reclamante para el periodo de abril de 2022 es de 12
m3 que fue el que efectivamente se facturo, independientemente del destroqué de medidores la empresa
facturo el consumo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 158006 por la Empresa, respecto a los
periodos de ABRIL DE 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia de lectura, por lo
cual no seran objeto de reliquidacion, alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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.”

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omisiéon de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 ningin caso proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios
Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE ANTONIO TRUJILLO
identificado con C.C. No. 1088241794 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JORGE ANTONIO TRUJILLO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 8 # 17- 34 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JORGE ANTONIO TRUJILLO la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 158006 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién 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 deberd 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 25 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


http://www.aguasyaguas.com.co,

MATEO ARANGO OCAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2234

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249787-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

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

249787-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario CAMILO ADOLFO AMARILES
Matricula No 59477

Direccién para Notificacion CR 1049 E- 38 KENNEDY

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3599672
Resoluciéon No. 249787-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249787 de 21 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 21 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) CAMILO ADOLFO AMARILES identificado con C.C. No.
10069243, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249787 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 59477 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 10 # 9 E- 38 en los
periodos facturados 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.AS E.S.P, efectud los siguientes tramites:
(Radicacidn, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
59477, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
. Consumo por diferencia de lectura.
Abril 284 m3 276 m3 8 m3 8 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia de lectura.
Marzo 276 m3 265 m3 11 m3 11 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1915MMRAL130967AA cual registra una lectura acumulada de 288 m3.

En la visita técnica N° 3599672, realizada por el técnico CARLOS ALBERTO OSORIO el dia 22 de abril de
2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que:

Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente, predio con dos bafios.

Posible consumo

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 59477 por la Empresa, respecto a los



periodos de MARZO Y ABRIL DE 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia de
lectura, por lo cual no seran objeto de reliquidacion, alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CAMILO ADOLFO AMARILES
identificado con C.C. No. 10069243 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)



CAMILO ADOLFO AMARILES enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 10 # 9 E- 38 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: CAMILO ADOLFO AMARILES la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 59477 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que
se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o
usuario deberd 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 25 DE ABRIL DE 2022

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

Proyecto: jte2234

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249791-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

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

249791-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario HORACIO ALVAREZ
Matricula No 19612365

Direccién para Notificacion CRBE2E CiPs JALFONSOLOPES

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3599829
Resoluciéon No. 249791-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249791 de 21 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 21 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) HORACIO ALVAREZ identificado con C.C. No.
10077086, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 249791 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19612365 Ciclo: 3 ubicada en: CR 8 # 2 E - 63 PS 2 en los periodos facturados
2022-4 2022-3 2022-2 2022-1 2021-12

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 19612365, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectqra Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Abril 377 m3 345 m3 32 m3 32 m3 lecc?u“rzl_"gfr t?‘i;fgi_ffgnfz /dgi)
Marzo 345 m3 324 m3 21 m3 21 m3 lecc?u“rzl_"gfr t?i;gi_ffgnﬂ‘zgi)
Febrero | 324 m3 302 m3 22 m3 22 m3 lecc?u“rzl_”?/fr t?‘i;fgi_ffgnﬂz /dgi)
Enero 302 m3 282 m3 20 m3 20 m3 lecc?u“rzl_”?/fr t?‘i;fgi_ffgnﬂz /dgi)
S | e me | aems | aoms | aoms | Covmorediacmace

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1915RAP1915RAL 116010AA cual registra una lectura acumulada de 212 m3.

En la visita técnica N° 3599829, realizada por el técnico CARLOS ALBERTO OSORIO el dia 22 de abril de
2022 arrojo las siguientes observaciones:

Medidores trocados grabar asi:

Matricula #19612365 el medidor # P1915RAL116010AA lectura 212

Matricula # 19621789 el medidor #C16LA581612AA lectura 390



Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente

Se revisa el sistema de informacién comercial y se encuentra que el predio con matricula N° 19612365se
encuentra con el medidor trocado por lo tanto, se reporté como realmente se encuentran los medidores para
ser ajustados en el sistema de informacién comercial asi:

Medidores trocados grabar asi:
Matricula #19612365 el medidor # P1915RAL116010AA lectura 212
Matricula # 19621789 el medidor #C16LA581612AA lectura 390

Mediante la solicitud No. 3603438 del 24 de abril de 2022, se genera orden de trabajo al Grupo de CPNT-
Medicidn, para la grabacion correcta correspondiente a cada predio.

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

Revisando el histérico de lecturas del predio se encuentra que: desde diciembre de 2021 a abril de 2022 el
consumo total registrado para el predio fue de 38 m3 y la empresa ha facturado un total de 137 m3 por lo
tanto se procede a RELIQUIDAR 99 m3 que ha sido la diferencia cobrada de mas por nuestra empresa, sin
embargo el cobro del cargo fijo no serd re liquidado, porque el inmueble cuenta con la disponibilidad
permanente del servicio y su cobro es correcto.

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.”

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -79581 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO| 2022-3 411 6 8| 10073 13430 -3358
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-2 411 6 9 11762 17643 -5881
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-1 411 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-3 411 0 0 -3 -4 1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2021-12 411 6 9 11387 17081 -5694
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-3 411 6 8| 11762 15682 -3921
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2022-2 411 6 9| 10073 15109 -5036
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2022-4 411 6 19( 10073 31896 -21824
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-4 411 6 19 11762 37245 -25484
ALCANTARILLADO




AJUSTE A LA| 2022-2 411 0 0 0 -4 4
DECENA

AJUSTE A LA| 2022-1 411 0 0 0 -1 il
DECENA

CONSUMO | 2021-12 411 6 9 9745 14618 -4873
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2022-4 411 0 0 0 -1 il
DECENA

AJUSTE A LA| 2022-4 411 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA| 2022-3 411 0 0 0 -5 5
DECENA

AJUSTE A LA| 2022-2 411 0 0 -3 -4 il
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2022-1 411 6 7 9745 11370 -1624
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-1 411 6 7 11387 13285 -1898
ALCANTARILLADO

Por lo expuesto, este Departamento considera que:

$Concluyendo

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores 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
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, nimeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos



denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin 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 HORACIO ALVAREZ identificado con
C.C. No. 10077086 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
HORACIO ALVAREZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 8 # 2 E - 63 PS 2 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: HORACIO ALVAREZ la cancelacidon de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19612365 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién 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 deberd 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 25 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


http://www.aguasyaguas.com.co,

MATEO ARANGO OCAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2234

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249793-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS ANTONIO ARCILA DUQUE y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se esté notificando por medio
de este acto:

249793-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario LUIS ANTONIO ARCILA DUQUE
Matricula No 19626333

Direccién para Notificacion T T Ty

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3599914
Resoluciéon No. 249793-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249793 de 21 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 21 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) LUIS ANTONIO ARCILA DUQUE identificado con C.C.
No. 14896904, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249793 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19626333 Ciclo: 4 ubicada en: CL 22 # 23 - 18 PS 3 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, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
19626333, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia
Abril 0ms3 0ms3 0ms3 0ms3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Marzo 0m3 0m3 0m3 12 m3

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6 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 22 de Abril de 2022, en la
gue se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO “SE
VISITA PREDIO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR P2115MMRAL145918 EN BUEN ESTADO, QUE LE
REGISTRA AL PISO 2 APARTAMENTO 3 EL CUAL DESDE HACE CERCA DE 15 DIAS COMENZARON
A CONSUMIR, AQUI LAS INSTALACIONES ESTAN BUENAS SIN ANOMALIAS. Lectura Actual 4 m3”.

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

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que durante el periodo de Marzo
de 2022 el medidor registro diferencia de lectura de 0 m3, y el sistema por error le liquidé consumo promedio
equivalente a 12 m3, mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica que el equipo de



medida se encuentra en buen estado y que el predio se encuentra recién ocupado. Podemos concluir que
efectivamente la Empresa efectud un cobro indebido durante el periodo de Marzo de 2022, raz6n por la cual
se procede a reliquidar el consumo facturado a 0 m3, 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,

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula
No. 19626333 por la Empresa, respecto al periodo de Marzo de 2022, seran objeto de
modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, se confirma
el consumo facturado en el periodo de Abril de 2022, actuando de conformidad con el articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38129 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
ND SUBSIDI 2022-3 421 0 12 0 -2558 2558
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-3 421 0 12 0 -2987 2987
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-3 421 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-3 421 0 12 0 23523 -23523
ALCANTARILLADO
2022-3 421 0 0 -3 0 -3
CONSUMO 2022-3 421 0 12 0 20145 -20145
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores 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
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, nimeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS ANTONIO ARCILA DUQUE
identificado con C.C. No. 14896904 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
LUIS ANTONIO ARCILA DUQUE enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 22 # 23 - 18 PS 3
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUIS ANTONIO ARCILA DUQUE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19626333 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que
se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o
usuario deberd 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 25 DE ABRIL DE 2022


http://www.aguasyaguas.com.co,

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO OCAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249795-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE HERNAN MEJIA BARRENECHE y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia la presente notificacioén 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:

249795-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022

Nombre del Peticionario JORGE HERNAN MEJIA BARRENECHE
Matricula No 253187

Direccién para Notificacion CL 28 # 11- 20 LA VICTORIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3599876
Resoluciéon No. 249795-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249795 de 21 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 21 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) JORGE HERNAN MEJIA BARRENECHE identificado
con C.C. No. 10082556, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 249795 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 253187 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 28 # 11- 20 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:
(Radicacidn, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
253187, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
. Consumo por diferencia de lectura.
Abril 1578 m3 1553 m3 25 m3 25 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1415MMRSA47348AA cual registra una lectura acumulada de 1578 m3.

En la visita técnica N° 3599876, realizada por el técnico JHON FERNANDO RENDON el dia 22 de abril de
2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que:

Se visitd predio, se verifica medidor nimero, lectura, se revisé todas las instalaciones internas y
sanitarias del predio y todo estd en buen estado, medidor no registra consumo con llaves cerradas.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 253187 por la Empresa, respecto a los
periodos de ABRIL DE 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia de lectura, por lo
cual no seran objeto de reliquidacion, alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omisiéon de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 ningin caso proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios
Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE HERNAN MEJIA
BARRENECHE identificado con C.C. No. 10082556 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JORGE HERNAN MEJIA BARRENECHE enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 28 # 11- 20
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JORGE HERNAN MEJIA BARRENECHE la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 253187 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.



ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién 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 deberd 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 25 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO OCAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2234

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249796-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

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

249796-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario MARTIN OCHOA
Matricula No 980110

Direccion para Notificacion
P CL 13#9-47 LC 00 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3599943
Resoluciéon No. 249796-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249796 de 21 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 21 DE ABRIL DE 2022 el sefior MARTIN OCHOA identificado con C.C. No. 9317322,
obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249796 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
980110 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 13 # 9- 47 LC 00 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, efectué los siguientes
trdmites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE ABRIL DE 2022
en la que participd el sefior Martin ochoa como usuario del servicio y ALONSO ENRIQUE
CASTANO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA99314AA el cual registra una lectura acumulada de 280 m3. Instalacion en buen
estado, no hay dafio o fuga alguna, solo hay un bafio que esta en buen estado, es una
bodega.de papéas, no se lavan las papas, el bafio es de uso exclusivo del usuario. Situacion
gue no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado,
diferente a la utilizacion del servicio.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de 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 equipo de medida, la
variacion en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio, los hbitos de los ocupantes del
predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor present6é una diferencia de 23 m3, en el
periodo de Abril avanz6 de 254 m3 a 277 ms3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtuo inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta
registro fotogréafico de la lectura del periodo reclamado, asi:



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de ABRIL de 2022 es el adecuado y NO serd reliquidado, ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habr4 también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores 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 tendrq un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la
empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la
empresa cobrard el consumo medido.”

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTIN OCHOA
identificado con C.C. No. 9317322 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior MARTIN OCHOA enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CL 13 # 9- 47 LC 00
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: MARTIN OCHOA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 980110 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

ARTICULO 5o0. La presente Resolucién rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 25 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


http://www.aguasyaguas.com.co,

MATEO ARANGO OCAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249798-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

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

249798-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario VIFAR HELENA SALAZAR
Matricula No 19626437

Direccion para Notificacion CL31#2-39PS 2SALVADOR ALLENDE

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249798-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249798 de 21 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 21 DE ABRIL DE 2022 la sefiora VIFAR HELENA SALAZAR identificado con
C.C. No. 1087486098, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249798
consistente en: COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19626437 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CL 31 # 2 - 39 PS
2 en el periodo facturados de Marzo yAbril de 2022.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacién)

En atencién a la peticion radicada el 21 DE ABRIL DE 2022, mediante solicitud referente a
la matricula Nro. 19626437, el Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa Aguas
y Aguas le informa que, después de corroborar con nuestro Sistema de Informacion
Comercial, se encontrd que al predio mediante los cumplidos N° 385521473 y 385521474
se efectud el cobro por INSTALACION DOMICILIARIA al predio por un valor total de
$2.091.073,39 diferido a 36 cuotas el cual se iniciara el cobro en la facturacién del periodo
de Mayo de 2022 asi:



E:! Detalle del cobro - X

Predio 19626437 Consecutivo | EZEEFAGTE]

Arrastre un encabezado de columna agui para agrupar por esa columna

Afio  |[Mes |Factura Valor cuota Intereses Capital Saldo capital

M pm ks e . ...
I e EE——H ::;l:: pz-nona)i

Recursos BPM

Recurso Mombre Valor Cantidad % Imp. |Valorimpuestos (% IVA  |Valor IVA Valor Total
50000000 MEDIDOR EN CONSIGNACION 160.670,59 1,00 0,00 0,00 0,00 0,00 160.670,59
127030035 CAJA DE PROTECCION CON VISOR PLASTICA 180.878,00 1,00 20,00 36.175,60 0,00 0,00 217.053,60
200000003 OBRA HIDRAULICA DE ¥2" ACUEDUCTO 205.278,00 1,00 20,00 41.055,60 0,00 0,00 246.333,60
1570300150 OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACUEDUCTO 358,501,00 3,00 20,00 239.100,60 0,00 0,00  1.434503,60
1570300175 MANG DE OBRA TNSTALACION MEDIDOR. - 7

2.091.073,39

nsecutiva Concepto Fecha Origen |Estado Afig Mes  |Afio inidal \Mes inicial |Valor Valor cuota |Baldo Saldo capital Mum. cuotas
Servido : ACUEDUCTO
335521473 Jilts W 2502/2022 s:oiFer [vieeNTE | 2022] Abil|  2022)  Abrl[$1.930.402,80 $51.386,29| $2.209.906,55| $1.930.402,80

§1.930.402 §2.209.906,5
Servicio : MEDIDOR
385521474 MEDIDOR 22{04f2022 5: DIFER  |VIGENTE 2022 Abril 2022 Abril|  $160.670,59| $5.808,63 $209,110,56 $160.670,59 35

§160.670,5 | $209.110,56

SALDO TOTAL @ $2.081.073 §2.419.017,1 |

Asi las cosas, este Departamento da por atendida la reclamacion realizada por la usuaria
VIFAR HELENA SALAZAR.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a cargo
de los suscriptores o _usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los
términos del articulo 15 de este capitulo. (Subrayado y negrilla fuera de texto)




Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores
limpia de escombros, materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacién domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos
no asumird responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De
todas formas los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento
Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico. (Decreto 302 de 2000, art.
21)

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

RESUELVE:

ARTICULO lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por VIFAR HELENA
SALAZAR identificado con C.C. No. 1087486098 por concepto de COBRO DE MEDIDOR
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefor(a) VIFAR HELENA SALAZAR enviando citacibn a Direccién de
Notificaciéon:, CL 31 # 2 - 39 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: VIFAR HELENA SALAZAR la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19626437 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A'S E.S.P y en subsidio el de 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 deberd 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 25 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO OCAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249799-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(@) JOSE NELSON ORREGO AGUDELO y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia la presente notificacioén 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:

249799-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario JOSE NELSON ORREGO AGUDELO
Matricula No 223248

Direccién para Notificacion ATy e

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3600167
Resoluciéon No. 249799-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249799 de 21 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 21 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) JOSE NELSON ORREGO AGUDELO identificado con
C.C. No. 10104081, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No. 249799 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 223248 Ciclo: 3 ubicada en: CR 4 # 20- 56 en los periodos
facturados 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, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
223248, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2022 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por diferencia
Abril 12 m3 4157 m3 0ms3 100 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Marzo 4157 m3 | 4157 m3 0ms3 100 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
No. P2115MMRAL145850AA con una lectura acumulada de 40 m3.

Se revisO en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de MARZO Y ABRILDE 2022 facturé consumo promedio de usuarios que
se encuentran en las mismas circunstancias y en la visita técnica, se verifico el estado del medidor
y se reporto6 la lectura actual del medidor y se encontro registrando 40 m3 , es una institucién
educativa.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de marzo y abril
de 2022 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se reliquida el consumo de
marzo y abril de 2022 de 100 m3 a 40 m3, el cobro de los cargos fijos es correcto.



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. 223248 por la
Empresa, respecto al periodo de marzo y abril de 2022, seran objeto de modificacion, por lo
cual, SE ACCEDE A re liquidar el periodo de marzo y abril de 100 m3 a 40 m3. Por parte de éste
Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -693015 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
VERTIMIENTO | 2022-4 421 14 74| 27444 145061 -117617
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2022-3 421 14 74| 23503 124228 -100726
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2022-3 421 14 74| 16110 85151 -69041
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2022-4 421 14 74| 23503 124228 -100726
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-4 421 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-3 421 0 0 -3 0 -3
DECENA
AJUSTE A LA 2022-3 421 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-3 421 14 74| 27444 145061 -117617
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-3 421 14 74| 13796 72922 -59126
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2022-4 421 14 74| 13796 72922 -59126
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2022-4 421 14 74| 16110 85151 -69041
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 accién u omisiéon de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los consumos
promedios de suscriptores 0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores 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
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, nimeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin 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 JOSE NELSON ORREGO AGUDELO
identificado con C.C. No. 10104081 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JOSE NELSON ORREGO AGUDELO enviando citacion a Direccion de Notificacion:;, CR 4 # 20- 56
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JOSE NELSON ORREGO AGUDELO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 223248 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién 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 deberd 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 25 DE ABRIL DE 2022

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

Proyecto: jte2234

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249810-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

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

249810-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario EUCARIS PELAEZ
Matricula No 34371

Direccién para Notificacion CL 4 #6- 13 SANTANDER

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249810-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249810 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 la sefiora EUCARIS PELAEZ identificado con C.C.
No. 24387886, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 249810
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 34371 Ciclo: 3
ubicada en: CL 4 # 6- 13 en el periodo facturado de Abril de 2022

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

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo
de Marzo de 2022 el predio presentaba edad 21 de facturacién (factura sin cancelar que
genera corte del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de $694.060, mediante
la factura No. 51517871, con fecha limite de pago el 23 de Marzo de 2022.

Por lo anterior, el dia 22 de Marzo de 2022 11:19:19 a. m., al no encontrarse ingresado en
el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo
cual se desplazo6 el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el
dia 23 de Marzo de 2022 12:39:52 p.m, procedimiento al cual el usuario manifesté
oposicién al corte, segun refiere el sistema de informacién comercial y de conformidad con
lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.




Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedio a revisar el sistema
de informacién comercial, encontrando que el usuario realizo una financiacién a la deuda
de la facturacién la cual realizo el pago de la cuota inicial el dia 24 de Marzo de 2022 en
Sucursal APOSTAR, a las 8:27 am, es decir, con posterioridad a la creacion de la
orden de corte y de la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces
NO PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del procedimiento ejecutado.

Ahora bien, se encontr6 una inconsistencia en el registro del cobro por la RECONEXION,
por lo cual la empresa accede a reliquidar el valor de $46.000 ejecutado en la factura, es
de aclarar que quedara facturado solo un cobro por esta reconexion.

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

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
RECONEXION DEL | 2022-4 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

eArticulos 96, 140y 142 dela Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos



domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la
recuperacion de los costos en que incurran.

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

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

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

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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, facturacion, medicion y los demd&s servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
EUCARIS PELAEZ identificado con C.C. No. 24387886 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) EUCARIS PELAEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CL 4 # 6- 13 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: EUCARIS PELAEZ la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 34371 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A'S E.S.P y en subsidio el de 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 deberd 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.


http://www.aguasyaguas.com.co,

Dado en PEREIRA, el 25 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO OCAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249822-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

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

249822-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario LUIS GUTIERREZ
Matricula No 19610319

Direccion para Notificacion CALLE 141 #15A -32 MZ 4 CS 15 GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249822-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249822 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
resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) LUIS GUTIERREZ identificado con C.C. No. 4558255,
obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249822 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19610319 Ciclo: 14 ubicada en: CALLE 141 # 15 A - 32 MZ 4 CS 15 en el periodo facturados
2022-3

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Es pertinente precisar lo siguiente:

En cuanto a la peticion presentada por el sefior Luis Alfonso Gutiérrez Rave, donde presenta la
siguiente inconformidad:” Usuario se encuentra inconforme con el cobro de reconexion del servicio
por valor de $46.000 en el periodo de facturacion de marzo de 2022. Solicita revision y
reliquidaciéon. Ademas manifiesta que no hubo oposicion por parte del usuario, ya que el
funcionario no se acercé al predio (al usuario lo llamo el celador avisando que iban a corte y el
ordeno que siguiera pero el funcionario no llego al predio el usuario le pregunto a la hija y que
afirmo que ya habian pagado hace media hora entonces el supuso que le habian informado del
pago y por eso no se acerco al predio)”. Del inmueble ubicado en la Calle 141 No 15 A 32 MZ 4 CS
15 Club Residencial Cerritos Campestre Etapa 3, con matricula No 19610319, al respecto me
permito precisarle lo siguiente:

Para el periodo de febrero de 2022, el usuario tenia pendiente por cancelar 2 facturas, por un valor
de $283.410; ya que el ultimo pago realizado por el usuario fue el dia 6 de enero de 2022; por lo
tanto se generd la orden de suspension del servicio el dia 11 de marzo de 2022 y el personal
contratista del grupo de Corte y Reconexion visitdé el inmueble el mismo dia y procediendo de
conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de 1994, habiendo oposicién del usuario al mismo,
razén por la cual, el personal asignado para realizar dicho procedimiento comunicé sobre el hecho
de la oposicion a la Empresa.

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

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de



dos (2) periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas

Ahora bien, se observa en el médulo de corte del sistema de informacion comercial que el
trabajador de corte y reconexion, reporté la novedad respectiva OPOSICION DEL USUARIO y
por esta causa, se liquida el valor del procedimiento, dando aplicacion a las politicas internas de
la Empresa.

Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el usuario, se observa que el usuario realizé
la cancelacion de la factura el dia 10 de marzo de 2022, por el servicio de Pagos Electronicos Red
Colpatria PSE, a favor de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira, pero
COLPATRIA, no efectia los pagos en linea con la Empresa de manera inmediata, y reportd
como fecha de recaudo el 14 de marzo de 2022. Lo cual permiti6 que se generara la orden de
suspension del servicio el dia 11 de marzo de 2022, por no estar aplicado el pago respectivo.

Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el valor de $46.000, valor
liquidado en la facturacion del periodo de marzo de 2022, porque el pago se realiz6 antes de
haberse generado la orden de suspension 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 | 2022-3 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 140 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
seflalados 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 suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.

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

Articulo 141 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
gue afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el
contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las
causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una



causal de suspension dentro de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente a
la empresa, que permite resolver el contrato y proceder al corte del servicio.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS GUTIERREZ identificado con C.C.
No. 4558255 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a
lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
LUIS GUTIERREZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CALLE 141 # 15 A - 32 MZ 4 CS 15
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUIS GUTIERREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19610319 a partir de la fecha de Notificaciéon de la
presente Resolucion.



ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que
se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o
usuario deberd 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 25 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO OCAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c3647

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249839-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

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

249839-52
Resolucién No

25 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario OSWALDO ARCIA
Matricula No 1233881

Direccién para Notificacion CR1BS L 16 74 AMERICA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249839-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249839 de 25 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 25 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) OSWALDO ARCIA identificado con N.I.T. No. 15110163,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 249839 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1233881 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 1 BIS # 16- 74 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.AS E.S.P, efectud los siguientes tramites:
(Radicacidn, andlisis y calificacidn)

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontrd que para el periodo de MARZO de
2022 el predio de matricula N° 1233881 presentaba edad 2 de facturacion (ndmero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios con Uso Residencial edad 2) por valor de $ 122.320, mediante la factura
No. 51679053, con fecha limite de pago el 26 de Marzo de 2022.

Por lo anterior, el dia 28 de Marzo de 2022 a las 09:27 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazo6 el personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 28 de Marzo de 2022 a las 02:27 p.m
procedimiento que no se hizo efectivo ya que el usuario presento oposicién al corte segun refiere el sistema
de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedid a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el 31 de
Marzo de 2022 en EEP TORRE CENTRAL alas 02:10 p.m, es decir, con posterioridad a la fecha limite
de pago y de la ejecucién del procedimiento de suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE la
reliquidacidn por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo de MARZO.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
OSWALDO ARCIA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexién del servicio en la
facturacion del periodo de ABRIL, no seran objeto de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia
de Servicios Puablicos Domiciliarios La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder
en todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de
suspension, la alteracidon 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
qgue hagan imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de
suspensidn. Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el



contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos de reinstalacién o reconexién 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, habré falla del servicio.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OSWALDO ARCIA identificado con
N.L.T. No. 15110163 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
OSWALDO ARCIA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 1 BIS # 16- 74 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: OSWALDO ARCIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1233881 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién 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 deberd 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 25 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


http://www.aguasyaguas.com.co,

MATEO ARANGO OCAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 20639-52 de 25 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHOAN POSADA 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:

Recurso No 20639-52

Fecha Resolucion Recurso 25 DE ABRIL DE 2022

RECLAMO 249236 de 23 DE MARZO DE 2022

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 4 DE MAYO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE MAYO DE 2022

Nombre del Peticionario JHOAN POSADA

Identificacion del Peticionario 1112128585

Matricula No. 153890

Direccién para Notificacion CR 7 # 16- 50 EDIF CENTRO.DEL.COME LC 121 CENTRO

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

Advertencia de quedar 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.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20639-52

DE: 25 DE ABRIL DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20639 DE 6 DE ABRIL DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 249236 DE 18 DE MARZO DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (Ia) sefior(a) JHOAN POSADA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 1112128585 interpuso dentro
de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 249236-52 de 23 DE MARZO DE 2022,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 153890 Ciclo 2, ubicada en la
direccion CR 7 # 16- 50 EDIF CENTRO.DEL.COME LC 121, Barrio CENTRO en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 06 DE ABRIL DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la
decision manifestando:

Llevo 17 meces en el local comercial ubicado en el pasaje comercial edificio del comercio cr 7 # 16
- 50 local 121 desde entonces no he pagado més de 2 mt3 ya que somos especializados en venta
de accesorios donde trabajamos 3 personas que solo hos dedicamos a la venta de estos articulos y
por tal motivo nunca necesitamos mucha agua.

pido revocamiento de la factura del mes del 14 de marzo del 2022 ya que es un consumo no eche
por nosotros ya que es total mente desbordante tal consumo 29mt3, no entendemos de qué
manera sea facturado tal consumo, hemos revisado periédicamente el contador del agua donde se
identifica claramente que no ha incrementado desproporcicnadamente el consumo y de igual
manera se determiné junto con la administracién del inmueble que no han habido dafios en las

redes hidraulicas del local.

al respecto nos permitimos precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
Procedente la Resolucién 249236-52, en la cual se le informd lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE MARZO DE 2022 en
la que particip6 la sefiora Yuli ramirez como usuario del servicio y JHON FERNANDO RENDON como
funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1215MMCCA25594AA el cual registra
una lectura acumulada de 1532 m3. Con observacion: Se visité predio, se verifica medidor, nimero,
lectura, y estado del mismo, se revisé sanitario, lavamanos, y todo esta en buen estado, medidor no



registra consumo con llaves cerradas.

Se revisO en el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de MARZO DE 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en
el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor presentd una
diferencia de 29 m3, avanzo de 1502 a 1531 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 dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no
responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

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

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

Con ocasion del reclamo, se efectu visita técnica el dia 23 de Marzo de 2022 donde se constato que el
inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de
diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 1532 m3,
instalaciones en buen estado, no se detectd dafio alguno.

Se revisd el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  MARZO de 2022, y se confirmé la lectura, se
determind que fue utilizacién del consumo, por lo cual el Grupo de Facturacion cobré el consumo total que
registro el medidor, el cual avanzd en este periodo 29 m3.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion superé el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacion de  MARZO de 2022, cobrando el consumo promedio
historico, equivalente a 2 m3.
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En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de ABRIL de 2022,
revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion 'y si bien procede
el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se
REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del

régimen legal que regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -155929 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA DECENA | 2022-3 470 0 0 -5 0 -5
CONSUMO 2022-3 470 2 29 3358 48684 -45327
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2022-3 470 0 0 0 -5 5
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2022-3 470 2 29 2301 33370 -31068
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2022-3 470 2 29 1971 28578 -26607
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-3 470 2 29 3921 56848 -52928

ALCANTARILLADO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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



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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar
las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura
se hara con base en los periodos anteriores 0 en la de suscriptores 0 usuarios e circunstancias
semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los
valores que se cobraron se abonardn o cargaran al suscriptor seguin sea el caso.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por JHOAN POSADA en contra de la

Resolucién No. 249236-52 de 23 DE MARZO DE 2022, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion..



ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 153890 la suma de -155929. Dicha acreditaciéon se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacion y contra
esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este ultimo se concede cuando
las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso,
razon por la cual se ordenaré la terminacion de la presente decision administrativa, y el archivo
del expediente, porque se accedi6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE ABRIL DE 2022

MATEO ARANGO OCAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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



