AVISO
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Servicio 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 Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 259904-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2023.

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

Resoluciéon No 259904-52

Fecha Resolucion 12 DE OCTUBRE DE 2023
Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2023
Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2023
Nombre del Peticionario MAURICIO LOMBANA
Matricula No 1942952

Direccion para Notificacion CR 11 # 73- 50NACEDEROS 2

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 o de la publicacién en la pagina web de la Empresa.

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

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

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de
Servicio 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.

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Genero: MYBEDOYA



Visita No. 4119351
Resoluciéon No. 259904-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 259904 de 29 DE SEPTIEMBRE DE 2023

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.SPP 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 29 DE SEPTIEMBRE DE 2023 el sefior MAURICIO LOMBANA identificado con
C.C. No. 10033402, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 259904
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1942952 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CR 11 # 73-
50 en el periodo facturado 2023-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE OCTUBRE DE
2023 en la que participd el sefior Mauricio Lombana como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1315MMCEL33803AA el cual registra una lectura acumulada de 764 m3. Se
reviso instalaciones y no existen fugas. Situacion que no da claridad sobre otra posible
causal que pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacién del
servicio.

Asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que
al predio con matricula No.1942952, se le ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo Observacion Observacion General
2023 Actual Anter
Septiembre 758 748 25 RECUPERACION DE Se cobran 15 m3 quedando pendientes 20
CONSUMOS DEJADOS | m3 del mes 8. Se notificd posteriormente
DE FACTURAR se visitd y no se pudo revisar ya que no
llego nadie, este ejercicio se hizo 2 veces.
Septiembre 758 748 10 SIN OBSERVACION
Agosto 748 706 7 Cons.Pendte x facturar | Previa.
Res 006
Agosto 747 706 41 SIN OBSERVACION

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es
evidente la causa del cobro elevado para el periodo de Septiembre de 2023, ya que se contd
con la siguiente facturacion:



> En el periodo de Agosto de 2023 se generd una diferencia de lectura de 42 m3, de los
cuales se le facturaron 7 m3 por concepto de Diferencia de lectura, dejando asi un
consumo acumulado de 35 m3 pendientes por facturar, mientras se evidencia la causal

del incremento en el consumo registrado.

» En el periodo de Agosto de 2023, se facturé 10 m3 por Diferencia de lectura en este
periodo, a los cuales suman los 15 m3 de los pendientes para el total de 25 m3, dejando
20 m3 pendientes por facturar. Se evidencia la observacion de previa a la facturacion,
asi: Se cobran 15 m3 quedando pendientes 20 m3 del mes 8. Se notifico
posteriormente se visito y no se pudo revisar ya que no llego nadie, este ejercicio

se hizo 2 veces.

Adicional a ello, en cumplimiento del debido proceso, se adjunta la revisidbn de previa a la
facturacion, asi:
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De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa



se concluye y se confirma que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No.1942952 por la Empresa, respecto al periodo de SEPTIEMBRE de 2023 por
25 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura
mas consumo acumulado del periodo de Agosto de 2023, por lo cual, no se procedera con
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Se le recomienda al usuario cerrar llaves de paso, y hacer revision periodica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos
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 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, segtn 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 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, omisién, o investigacion de desviaciones significativas frente a
consumos anteriores.”

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

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

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



gastos adecuados de 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 MAURICIO LOMBANA
identificado con C.C. No. 10033402 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al
sefior MAURICIO LOMBANA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 11 # 73- 50
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago
total o parcial, ordenar a: MAURICIO LOMBANA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1942952 a partir de la fecha de Notificacidon de la presente Resolucion.

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

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR’s.

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

Dado en PEREIRA, el 12 DE OCTUBRE DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: miramos
Reviso: learagon

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



AVISO
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Servicio 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 Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 260056-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN CARLOS ACEVEDO y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectua 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:

Resolucion No 260056-52

Fecha Resolucién 12 DE OCTUBRE DE 2023
Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2023

Fecha de Desfijacién 25 DE OCTUBRE DE 2023

Nombre del Peticionario JUAN CARLOS ACEVEDO

Matricula No 1527902

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 9QUINTAS DE LA ACUARELA

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 o de la publicacién en la pagina web de la Empresa.

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

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

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de
Servicio 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.

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Genero: MYBEDOYA



Visita No. 4127757
Resolucion No. 260056-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 260056 de 6 DE OCTUBRE DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE OCTUBRE DE 2023 el sefior JUAN CARLOS ACEVEDO identificado con
C.C. No. 10030639, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 260056
consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1527902 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 1 CS 9 en los periodos
facturados 2023-8,2023-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE OCTUBRE DE
2023 en la que participo el seforJuan carlos acevedo como usuario del servicio publico y JHON
FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1515MMRSAGO0596AA el cual registra una lectura acumulada de 743
m3. “Se visitd el predio manzana 1 casa 9 quinta de la acuarela etapa 1 se encuentra el que el
medidor qué esta instalado en este predio tiene el nimero p15 15 mmrsa 60 596 con lectura 743
metros cubicos, el medidor H22 VA 60 2146 con lectura 15 metros cubicos esta instalado en la
manzana 1 casa 9 de quintas de la acuarela etapa 2, con matricula corregir”.

Siendo asi las cosas, se corrobora que la Empresa realizo cambio de equipo de medida en el
predio con matricula 1527902, ubicado en laMZ 1 CS 9 ETP 1 QUINTAS DE LA ACUARELA -
EL OSO, por lo tanto, el personal de la Subgerencia de Operaciones, efectué un cambio de
equipo de medida, vy el trabajo realizado se grabd en el sistema de informacién comercial para
esta matricula, mediante cumplido N° 388521718 y se le liquidaron los siguientes items:



Ui...:"i:

(2]
:Recur_so ) MNombre ) _\a'alor _Canﬁdad _|%Imp. _\-'alor impuestos | % IVA :Valor VA ) _‘v'alor Toml_ |
90000000 MEDIDOR EN CONSIGNACION 193.277,31 1,00 0,00 0,00 19,00 36.722,69 230,000,00
128020143 VALVULA DE BOLA HEMBRA - HEMBRA 1/2"PE) 27.447,00 1,00 20,00 5.485,40 19,00 6.257,92 39.184,32
1570300175 MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR 30.554,00 1,00 20,00 8,110,80 19,00 6.9608,31 43.631,11

1570300251 INSTACACION DE LEAVET

345.936,46 |

En revisidon de terreno el dia 9 de octubre de 2023, se evidencio que en el predio con
matricula N. 1527902 no se realizé cambio de equipo de medida, se ejecuté en la
matricula N.1573179, por ende, es procedente, reliquidar la instalacién domiciliaria e
IVA, y el cobro de medidor e IVA se devolveran a la matricula N. 1527902, por medio de
un proceso interno llamado crédito débito, ya que el usuario realizo el pago total y se

comisiona al Departamento de Facturacion y Cartera para que realice el cobro a la
matricula N. 1573179.

Se anexa orden N. 4012294, de instalacion del equipo de medida N. H22VA602146:
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Cabe anotar que, dicho cambio en el cobro se vera reflejado en la proxima facturacion del predio

ya modificado.

Por lo expuesto, este Departamento considera: PROCEDENTE A MODIFICAR LOS COBROS
REALIZADOS EN LA MATRICULA N. 1527902 Y SE RELIQUIDA EL VALOR TOTAL DE LA

INSTALACION DOMICILIARIA E IVA, MEDIDOR E IVA.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -118045 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
IVA| 2023-9 462 0 0 0 18511 -18511
INST.DOM| 2023-9 462 0 0 0 99534 -99534
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

servicio publico domiciliario ( lo resaltado es nuestro).




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

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

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

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

DECRETO 1077 DE 2015

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

® (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

(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 ningtin
caso se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion
previa de la entidad prestadora de los servicios publicos.

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estard a carqo 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 ofros elementos.

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no
asumira responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas



formas los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento Técnico
del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La
propiedad de las redes, equipos y elementos que inteqgran una acometida externa sera de
quien los _hubiere pagado, sino fueren inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al
suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos
bienes” (subrayado es nuestro).

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN CARLOS ACEVEDO
identificado con C.C. No. 10030639 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al
senor(a) JUAN CARLOS ACEVEDO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 1 CS 9
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: JUAN CARLOS ACEVEDO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1527902 a partir de la fecha de Notificacidon de la presente Resolucion.

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

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR’s.

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

Dado en PEREIRA, el 12 DE OCTUBRE DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: amgonzales
Revisé: learagon

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



AVISO
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Servicio 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 Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 260070-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2023.

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

Resoluciéon No 260070-52

Fecha Resolucion 12 DE OCTUBRE DE 2023
Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2023
Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2023
Nombre del Peticionario ESTELLA CADAVID
Matricula No 220319

Direccion para Notificacion CR 2 # 29- 88EL PROGRESO

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 o de la publicacién en la pagina web de la Empresa.

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

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

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de
Servicio 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.

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Genero: MYBEDOYA



Visita No. 4129640
Resolucién No. 260070-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 260070 de 9 DE OCTUBRE DE 2023

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 9 DE OCTUBRE DE 2023 la sefiora ESTELLA CADAVID identificado con
C.C. No. 25201700, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 260070
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 220319 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR
2 # 29- 88 en los periodos facturados de Agosto y Septiembre de 2023.

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 tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE
OCTUBRE DE 2023 en la que participd la sefiora Gloria cadavid como usuario del
servicio y JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determiné
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° C16LA328125AA el cual registra una lectura
acumulada de 1801 m3. Con observacion: Se visitd el predio se revisaron las
instalaciones hidraulicas y sanitarias y todo esta en buen estado medidor registra un
leve consumo con llaves cerradas

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al
predio con matricula No. 220319, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes Lect Actual |Lect Anter |Consumo |Promedio | Observacdian
2023 Septiembre 1778 1756 22 12 'SIM OBSERVACIOM
2023 Agosto 1756 1734 7 19 SIM OBSERVACIOM

Se le recomienda al usuario que debe realizar revision de todas las instalaciones
hidraulicas es posible que en el predio se presente una fuga, le recordamos al usuario
que la empresa cuenta con el servicio adicional de Revision con Gedéfono que tiene un
costo aproximado de $ 96.000 el cual podra ser solicitado a través del Call Center linea
116, o hacerlo de manera particular. Le recomendamos ubicar la fuga, realizar las
reparaciones pertinentes y asi evitar incrementos en el consumo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y
facturados a la matricula No. 220319 por la Empresa, respecto al periodo de AGOSTO



Y SEPTIEBRE DE 2023, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y
danos 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 usuatrio.

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
0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente
del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se
incluyen los gastos adecuados de administracion, facturacion, 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 ESTELLA
CADAVID identificado con C.C. No. 25201700 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO 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 sefior(a) ESTELLA  CADAVID enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 2 # 29- 88 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: ESTELLA CADAVID la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 220319 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad
con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor
0 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.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 12 DE OCTUBRE DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

/] f s

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre



Reviso: learagon

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



AVISO
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Servicio 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 Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 260078-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ROSA NELLYDA MONTES GOMEZ 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),
razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Resoluciéon No 260078-52

Fecha Resolucion 12 DE OCTUBRE DE 2023
Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2023
Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2023
Nombre del Peticionario ROSA NELLYDA MONTES GOMEZ
Matricula No 1033885

Direccion para Notificacion MZ 28 CS 26 SEC BSEC-B CIUCAFE

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 o de la publicacién en la pagina web de la Empresa.

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

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

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de
Servicio 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.

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Genero: MYBEDOYA



Visita No. 4130951
Resolucion No. 260078-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 260078 de 10 DE OCTUBRE DE
2023

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 10 DE OCTUBRE DE 2023 la sefiora ROSA NELLYDA MONTES GOMEZ
identificado con C.C. No. 41892745, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO
No. 260078 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1033885 Ciclo: 6 ubicada en:
MZ 28 CS 26 SEC B en los periodos facturados de Agosto y Septiembre de 2023

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE
OCTUBRE DE 2023 en la que participé la sefiora Rosa Montes como usuario del
servicio publico y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como colaborador de
la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
M1315MMCELOQO38795AA el cual registra una lectura acumulada de 2812 m3. Con
observacion: "el predio se encuentra desocupado.Ademas este medidor surte
predio de 3 pisos, se reviso el 2 y 3 piso y no existen fugas, no se pudo revisar el
1 piso, ya que en el momento de la visita,no habia llaves para abrir la puerta, se
observa medidor durante 5 minutos y este registra".

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa factur6 consumo
promedio de 23 m3, en el periodo de AGOSTO DE 2023 por la imposibilidad técnica
de determinar el consumo, y en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2023, se report6 la
lectura correcta, y el Grupo de Previa a la facturacion, liquidé consumo promedio el cual
fue de 24 m3, desconociendo que era una lectura acumulada de dos periodos de
facturacion, (2806-2776 =30 m3).

El consumo se factura 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."

En consecuencia, este Departamento procede a modificar el consumo del periodo
de SEPTIEMBRE DE 2023 de 24 a 7 m3, quedando asi facturados los 30 m3 que
avanzo6 el medidor entre Agosto y Septiembre de 2023. (23+7) acreditandose asi el
valor de los 17 m3 facturados de mas.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -65148 detallado

asi:
Concepto Perio | Caus | Cons. | Cons. | Valor| Valor | Rebaja
do al Liq. Fact. Liq. Fact. do
CONSUMO 2023-| 480 7 24 1419 | 48683 | -34484
ACUEDUCTO 9 9
VERTIMIENTO | 2023-| 480 7 24 1683 | 57706 | -40875
ALCANTARILLA 9 1
DO
AJUSTE A LA |2023-| 480 0 0 -4 -1 -3
DECENA 9
ALCANTARILLA
DO
AJUSTE A LA |2023-| 480 0 0 -4 -5 1
DECENA 9
ND SUBSIDI | 2023-| 480 7 13 -5453 | -10126 | 4674
ACUEDUCTO 9
ND SUBSIDI | 2023-| 480 7 13 -6463 | -12003 | 5540
ALCANTARILLA 9
DO

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 usuatrio.

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
0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSA NELLYDA
MONTES GOMEZ identificado con C.C. No. 41892745 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) ROSA NELLYDA MONTES GOMEZ enviando citacion a Direccion
de Notificacion:, MZ 28 CS 26 SEC B haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucidén no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ROSA NELLYDA MONTES GOMEZ la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1033885 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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



o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o
del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 12 DE OCTUBRE DE 2023

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

Proyecté: graguirre
Reviso: learagon

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



AVISO
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Servicio 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 Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 260080-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2023.

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

Resoluciéon No 260080-52

Fecha Resolucion 12 DE OCTUBRE DE 2023
Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2023
Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2023
Nombre del Peticionario JAIME NIETO

Matricula No 686204

Direccion para Notificacion MZ 24 CS 322500 LOTES

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 o de la publicacién en la pagina web de la Empresa.

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

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

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de
Servicio 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.

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Genero: MYBEDOYA



Visita No. 4131433
Resolucion No. 260080-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 260080 de 11 DE OCTUBRE DE 2023

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS ESP 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 11 DE OCTUBRE DE 2023 el sefor JAIME NIETO identificado con C.C. No.
10091846, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 260080 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 686204 Ciclo: 12 ubicada en la
direccién: MZ 24 CS 32 en los periodos facturados 2023-7, 2023-8,2023-9.

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

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 686204, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia

Consumo
Facturado

Observacion

Septiemb
re

1150 m3

1109 m3

11 m3

31 m3

Consumo por diferencia mas 20 m3 de agua
acumulada, que estaban pendientes por

facturar .(Art. 146-Ley 142/94)

Consumo por diferencia mas 13 m3 de agua
acumulada, quedando pendientes por cobrar
20 m3 de agua acumulada del mes de julio de

2023 .(Art. 146-Ley 142/94)

Agosto 500 m3 474 m3 26 m3 39 m3

Consumo por promedio, quedando
pendientes por cobrar 33 m3 de agua
acumulada del mes actual.(Art. 146-Ley

142/94).

Julio 474 m3 431 m3 43 m3 10 m3

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. P1915MMRAL119096AA, el cual presenta una lectura
acumulada 516 m3.

En la visita técnica N° 4131433, realizada por el técnico JHON ALEXANDER VALLEJO
el dia 12 de octubre de 2023, se presentaron las siguientes observaciones: “Se visita
predio y se encuentra medidor registrando normal, se revisan las instalaciones de la
casa y estan buenas, sin anomalias”.



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

e En el periodo DE JULIO DE 2023, |a diferencia de lectura fue de 43 m3 de
los cuales solo se facturaron 10 m3 de consumo promedio, quedando
pendientes 33 m3.

e En el periodo DE AGOSTO DE 2023 la diferencia de lectura fue de 26 m3,
mas 13 m3 pendientes de facturar del mes de julio de 2023, para un total
facturado de 39 m3, quedando pendiente por facturar 20 m3.

e En el periodo DE SEPTIEMBRE DE 2023 |a diferencia de lectura fue de 11
m3, mas 20 m3 pendientes de facturar del mes de julio de 2023, para un
total facturado de 31 m3.

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.
686204, La Empresa, respecto al periodo, JULIO, AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2023
SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia de lectura mas el
consumo de agua acumulada, por lo cual no seran objeto de reliquidacion, alguna por
parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, 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’.

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 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 tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la
empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la
empresa cobrara el consumo medido.”

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



de Servicios Publicos.”

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIME NIETO
identificado con C.C. No. 10091846 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) JAIME NIETO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 24 CS 32 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago
total o parcial, ordenar a: JAIME NIETO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 686204 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR’s.

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



Dado en PEREIRA, el 12 DE OCTUBRE DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: amgonzales
Revisé: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE

PE,REIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO
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AVISO

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P

DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Servicio 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 Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 21634-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALVARO PELAYO y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacidon personal, se efectua la presente notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a
lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley
142 de 1994), razodn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No

21634-52

Fecha Resoluciéon Recurso

12 DE OCTUBRE DE 2023

RECLAMO

259618 de 25 DE SEPTIEMBRE DE 2023

Resultado de la decision:

REVOCA

Fecha del Aviso

24 DE OCTUBRE DE 2023

Fecha de Desfijacion

25 DE OCTUBRE DE 2023

Nombre del Peticionario

ALVARO PELAYO

Identificacion del Peticionario

10129617

Matricula No.

224212

Direccion para Notificacién

CR 4 # 26- 09 PRIMERO DE MAYO

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

Advertencia de quedar surtida la notificacidn: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al

de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

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

MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Gener6o: MYBEDOYA



Resolucion No. 21634-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21634 DE 27 DE SEPTIEMBRE DE 2023 SOBRE
RECLAMO No. 259618 DE 19 DE SEPTIEMBRE DE 2023

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 sefor ALVARO PELAYO, identificado con cédula de ciudadania No. 10129617 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra Resolucién No. 259618-52 de 25 DE
SEPTIEMBRE DE 2023, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula No. 224212 Ciclo 2, ubicada en la direccién CR 4 # 26- 05, Barrio PRIMERO DE
MAYO en el periodo facturados 2023-8,2023-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 27 DE SEPTIEMBRE DE 2023 manifestando
su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que no se encuentra de acuerdo con el cobro de 10 m3 y 16 m3 en
el periodo de facturacion de agosto y septiembre de 2023:

Porque __ <\ Aade e:"‘*cm\x\ qpIeYa en el medider & c\,q]

A Buc ~(-=p¢u'ucl0 = S@\bct‘*a AN Vo v{s%“bq
- ‘ :

L] N
[Sustento este Recurso en las siguientes razones} ? e coniRvimay C‘-i‘Je»\ < dano

l
aveds etvecotade
, ,

este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisidon impugnada, por la cual se declaré no
procedente la reclamacion a través de la Resoluciéon 259618-52, en la cual se le informé lo
siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 224212, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2023 actual anterior Facturado
. Cobro por diferencia de lectura
Septiembre 259 m3 243 m3 16 m3 16 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura
Agosto 243 m3 233 m3 10 m3 10 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas
ajenas al consumo normal del predio, se procedié 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 23 de Septiembre de 2023, en la que se realizaron las siguientes observaciones
por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO “Se visita predio y se encuentra
medidor registrando normal, al revisar el local no se detectan fugas, sin embargo el medidor



continua registrando lento con las llaves cerradas, se le recomienda solicitar el servicio de
gedfono por parte de la empresa o de forma particular. Equipo de medida
P1415MMRSA60340AA lectura Actual 268 m3”

Es de tener en cuenta la observacion “sin embargo el medidor continua registrando lento con
las llaves cerradas” es posible que en el predio se presente una fuga interna, se le recomienda
que de forma particular contrate el servicio de geéfono para ubicar la fuga, realizar las reparaciones
pertinentes y asi evitar incrementos en el consumo, le recordamos al usuario que la empresa
cuenta con el servicio adicional de Revision con Geéfono que tiene un costo aproximado de $
92.000 el cual podra ser solicitado a través del Call Center o de nuestro centro de servicio.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula
No. 224212 por la Empresa, respecto al periodo de Agosto y Septiembre de 2023, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por
lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya
que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

Con ocasion de la reclamacioén, se efectud visita técnica el dia 23 de Septiembre de 2023
donde se constatdé 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 268 m3, instalaciones en buen estado, no se
detectd dano alguno, sin embargo el medidor gira con llaves cerradas.

Se reviso el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de AGOSTO y SEPTIEMBRE
DE 2023, y se confirmd la lectura, se determind que fue utilizacion del consumo, por lo cual
el Grupo de Facturacién cobré el consumo total que registré el medidor, el cual avanzoé en
este periodo 10 m3 y 16 m3.

Asi las cosas, en razéon 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 AGOSTO y SEPTIEMBRE DE 2023, cobrando el
consumo promedio historico, equivalente a 4 m3.



Servico Afio [Mes nActh ¥ [Lect Actual |Lect Anter |Consumo  [Promedio .Tlp-u % desy .Tlp-u Consumo
.LCUEDL'A‘__T'D 2023 Octubre l. 2 25‘3. 1E_. 7Y 0.57 MORMAL
. :ACLIEF_IL.'CFO 2023 Septiembre 1 259 243 16 5V 2.2 ALTO TERRENC 1
CUEDUCTO 2023 Agosto 1 243 233 10 4V 1.5 ALTO TERREND 1
ACUEDUCTO 2023 Juso 1 233 25 2 4y 0.25 NORMAL
|acUEDUCTO 2023 Jurio | 228 224 4 4V 0 MNORMAL

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de
AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2023 a 4 m3, 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 revisidon periédica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos 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 -126632 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
NC CONTRIB 2023-9 470 4 16 4763 19051 -14288
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2023-9 470 4 16 9618 38471 -28853
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2023-8 470 4 10 9618 24044 -14427
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2023-8 470 4 10 8114 20285 -12171
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2023-8 470 0 0 0 -2 2
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2023-8 470 4 10 4763 11907 -7144
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2023-8 470 0 0 -4 0 -4
NC CONTRIB 2023-9 470 4 16 5646 22582 -16937
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2023-9 470 4 16 8114 32455 -24342




ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2023-8 470 4 10 5646 14114 -8468
ALCANTARILLADO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa 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 o en la de
suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar
la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que se cobraron se
abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

Es importante ademas, que en el acta de visita se dejen consignados todos los comentarios
y observaciones que a bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que



se dejen consignados deben ser claros y legibles, sin enmendaduras o tachaduras que
afecten la integridad del documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el
prestador incurre en violacién al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de
haberse identificado una desviacion significativa y no haber efectuado la investigacién 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 ALVARO PELAYO en
contra de la Resolucién No. 259618-52 de 25 DE SEPTIEMBRE DE 2023, y REVOCA Ia decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 224212 la suma de -126632. Dicha acreditacion
se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE OCTUBRE DE 2023
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
Revisd: learagon

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



AVISO

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P

DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Servicio 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 Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 21654-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) NOHELIA CARDONA 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), razoén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No

21654-52

Fecha Resoluciéon Recurso

12 DE OCTUBRE DE 2023

RECLAMO

259760 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2023

Resultado de la decision:

REVOCA

Fecha del Aviso

24 DE OCTUBRE DE 2023

Fecha de Desfijacion

25 DE OCTUBRE DE 2023

Nombre del Peticionario NOHELIA CARDONA
Identificacion del Peticionario 24686550
Matricula No. 787390

Direccion para Notificacién

Mz 17 CS 12 CIUDAD BOQUIA

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

Advertencia de quedar surtida la notificacidn: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al

de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

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

MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Gener6o: MYBEDOYA



Resolucion No. 21654-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21654 DE 5 DE OCTUBRE DE 2023 SOBRE
RECLAMO No. 259760 DE 25 DE SEPTIEMBRE DE 2023

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 la sefiora NOHELIA CARDONA, identificada con cédula de ciudadania No. 24686550
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resoluciéon No.
259760-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2023, 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. 787390 Ciclo 6,
ubicada en la direccion MZ 17 CS 12, Barrio CIUDAD BOQUIA en los periodos facturados
2023-8,2023-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 05 DE OCTUBRE DE 2023 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugno la
decision argumentando que se encuentra inconforme, porque en el predio se presenta una
fuga interna, la cual fue encontrada con el servicio del gedfono, solicita que se revise
nuevamente y se reliquide, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
Procedente la Resolucion 259760-52, en la cual se le informo lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE SEPTIEMBRE
DE 2023 en la que participd la sefiora NOHELIA CARDONA como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO 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° H22VA694175 el cual registra una lectura acumulada de 74 m3. “Se visita predio y se
encuentra medidor registrando normal, al revisar la casa no se detectan fugas, sin embargo el
medidor continua registrando constantemente, se le recomienda solicitar el servicio de gedfono por
parte de la empresa o de forma particular’.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 787390, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2023 actual anterior Facturado
. consumo por diferencia de lectura
Septiembre 67 m3 35m3 32m3 32m3 (Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de lectura
Agosto 35m3 8m3 27 m3 27 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Se procedié a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2023 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variaciéon en el consumo se debe a la
utilizacion del servicio,

® para el periodo de agosto de 2023, el equipo de medida avanzé (8 m3 a 35 m3), arrojando



una diferencia de lectura de 27 m3

® para el periodo de septiembre de 2023, el equipo de medida avanzé (35 m3 a 67 m3),
arrojando una diferencia de lectura de 32 m3, en la visita técnica se desvirtud
inconsistencia en el reporte de la lectura.

Por lo tanto, de requerirlo se le sugiere solicitar el servicio de geodfono, el cual es un servicio
adicional que tiene un costo aproximado de $ 95.000 pesos o puede remitirse a un servicio
particular, lo que le permitira identificar el punto exacto de la fuga si la tuviera, para que proceda a
su reparacion, evitando con ello, se generen consumos adicionales por dicha situacién, se le
informa que el servicio de gedfono de la Empresa tiene algunas solicitudes represadas ya que se
han presentado emergencias que deben de ser atendidas de inmediato y se aplazan las demas
actividades.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de, AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2023, 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 analisis de la decisién impugnada
encontrando lo siguiente:

Se verifico en el sistema de informacién comercial el dia 03 de Octubre de 2023 se procedio
por parte del Departamento de facturacion y cartera por debido proceso con la revision al
predio esta vez utilizando el geéfono en busca de algun tipo de fuga interna, se realizo la
siguiente observacion por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO: “Se realiza
revision con el ge6fono se detecté una fuga interna en el patio al lado de la lavadora.”.

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo encontrado en el Sistema Comercial y la visita
realizada en donde se evidencia que en el predio se presenta una fuga interna que esta
afectando el consumo, por lo tanto, es procedente reliquidar el consumo facturado en el
periodo de Agosto y Septiembre de 2023 generando cobro promedio de 16 m3, por
presentarse en el predio fuga interna. Se le recuerda al usuario que debe realizar las
reparaciones pertinentes en el menor tiempo posible, 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.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de Agosto y
Septiembre de 2023 a 16 m3, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el
recurso de reposicidn y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando
no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decisién inicial y se
concedié lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revisidon periédica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos 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.

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



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

La reliquidacioén arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -119691 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA DECENA | 2023-8 408 0 0 -1 0 -1
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2023-9 408 3 19 7213 45684 -38471
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2023-8 408 3 14 7213 33662 -26449
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2023-9 408 3 19 6085 38541 -32455
ACUEDUCTO
CONSUMO 2023-8 408 3 14 6085 28398 -22313
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2023-9 408 0 0 -1 -2 1
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA | 2023-8 408 0 0 -2 0 -2

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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



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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las
irregularidades en la medicién del consumo, razén por la cual es importante que en el acta
se deje constancia del estado del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de
la conexion, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacién 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 investigacién 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 NOHELIA CARDONA en
contra de la Resoluciéon No. 259760-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2023, y REVOCA la decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 787390 la suma de -119691. Dicha acreditacién
se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE OCTUBRE DE 2023
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
Reviso: learagon

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



