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

El (Ia) 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 Resolucién No. 20812-52 de 2 DE
AGOSTO DE 2022.

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

Recurso No 20812-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE AGOSTO DE 2022

RECLAMO 251158 de 5 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario CAROLINA TORO DE LA ROCHE

Identificacion del Peticionario 1088310330

Matricula No. 19616083

Direccion para Notificacion QXI%#?\]N B GUTIERREZ # 18 - 60 CONS 307 PINAR

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3692657
Resoluciéon No. 20812-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20812 DE 12 DE JULIO DE
2022 SOBRE RECLAMO No. 251158 DE 28 DE JUNIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (Ia) sefior(a) CAROLINA TORO DE LA ROCHE, identificado (a) con cédula
de ciudadania No. 1088310330 interpuso dentro de los términos legales Recurso
de Reposicion contra Resolucién No. 251158-52 de 5 DE JULIO DE 2022,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo ndmero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula No. 19616083 Ciclo 8, ubicada en la
direccion AV JUAN B GUTIERREZ # 18 - 60 CONS 307, Barrio PINARES DE SAN
MARTIN en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-6 2022-7.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 12 DE JULIO DE 2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugnd la decisibn  por el alto consumo facturado en junio y julio,
es un consultorio de bajo consumo donde laboran dos personas, solicita revisar
cobro, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

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

Con ocasion de la reclamacion, se efectu6 visita técnica el dia 1° DE JULIO DE 2022
donde se constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la
empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida
A17FA156686 en buen estado registraba una lectura acumulada de 68 m3,  no se logré
revisar las instalaciones hidraulicas, pero se oberva que el consumo se normalizé que la
desviacion se presentd entre mayo y junio de 2022, y no se determiné la causa.



iLecturas del predio 19616083 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS

ato [Mes |nictivo [Lect Actual [tect Anter [Consumo _[Promedio [Tipo [Fec de lect [Observacdn

« 2022 [ o 1 &8 68 21[ 21V 15072022 NO DEIAN ENTRAR A REVISAR
¢ 122 Mo 2 &8 &8 0 21V 15/07/2022 ST OBSERVACION

cw2 | e 1 68 7 61 | 1V 15/D6/2022 NODEJANENTRAR A REVISAR
¢ 2022 e 2 68 7 61 1V 15/06/2022 SIN OBSERVACION

« 2022 Mayo 1 7 6 1 1V 13/05/2022 SIN OBSERVACION

« 2022 Abri 1 5 5 1 OV 13/04/2022 SIN OBSERVACION

i X2 Abril 2 [ ] 5 1 oV 13/0472022 SN OBSERVACION

¢ 2022 Marzo 1 5 5 0 OV 16/03/2022 SIN OBSERVACION

$ 222 Febrero 1 5 5 0 0V 14/02/2022 SIN OBSERVACION

[ J.1 rr) Enero 1 5 5 a oV 15/01/2022 SN OBSERVACION

Se reviso el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacidn significativa del consumo en el periodo de JUNIO DE 2022, y se
confirmd la lectura, se determin6 que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de
Previa a la Facturacion cobré6 el consumo total que registré el medidor, el cual avanzé en
este periodo 61 ma3.

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 qued6é demostrado que la desviacion superé el 65% al
promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a
derecho modificar la decisiéon atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el
consumo del periodo de facturacion de JUNIO DE 2022, cobrando el consumo promedio
histérico, equivalente a 1 m3. e igualmente se reliquida el periodo de Julio, donde se
liquidé consumo promedio de 28 m3 sin haber diferencia de lectura.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de

JUNIO Y JULIO 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.

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 prestaciéon 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 laley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de laley 142d e 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 acciéon u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segin
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia 0 no de
las irregularidades en la medicion del consumo, razon por la cual es importante que en
el acta se deje constancia del estado del medidor y su funcionamiento, caracteristicas
generales de la conexion, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del
predio, numero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007,
el prestador incurre en 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”

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -487458 detallado asi:



Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Lig.

Cons.
Fact.

Valor Lig.

Valor Fact.

Rebajado

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-6

470

61

1019

62136

-61117

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-7

470

21

37643

-37643

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6

470

61

1735

105853

-104117

VERTIMIENT
o

ALCANTARIL
LADO

2022-6

470

61

2025

123523

-121498

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-7

470

21

22097

-22097

AJUSTE A LA
DECENA

2022-6

470

VERTIMIENT
(0]
ALCANTARIL
LADO

2022-7

470

21

43900

-43900

NC CONTRIB
ALCANTARIL
LADO

2022-7

470

21

25769

-25769

NC CONTRIB
ALCANTARIL
LADO

2022-6

470

61

1189

72508

-71319

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
CAROLINA TORO DE LA ROCHE contra la Resoluciéon No. 251158-52 de 5 DE
la decisi6bn anterior por
considerandos de ésta Resolucion.

JULIO DE 2022, y REVOCA

lo expuesto en los

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19616083 la suma de
-487458. Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la
cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su
expedicion y contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada
la via administrativa.

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

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

Proyecté: e0350

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



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

El (Ia) 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 Resolucién No. 20807-52 de 2 DE
AGOSTO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) SINDY JOHANNA
VILLEGAS ACEVEDO vy que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se
efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994),
razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 20807-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE AGOSTO DE 2022

RECLAMO 251068 de 5 DE JULIO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario SINDY JOHANNA VILLEGAS ACEVEDO
Identificacion del Peticionario 1088256141

Matricula No. 857920

Direccion para Notificacion MZ 20 A CS 06 VILLA SANTANA DANUBIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20807-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20807 DE 12 DE
JULIO DE 2022 SOBRE RECLAMO No. 251068 DE 24 DE JUNIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) SINDY JOHANNA VILLEGAS ACEVEDO, identificado (a)
con cédula de ciudadania No. 1088256141 interpuso dentro de los términos
legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 251068-52 de 5 DE
JULIO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo
del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 857920 Ciclo 7,
ubicada en la direccion MZ 20 A CS 06, Barrio VILLA SANTANA DANUBIO en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 12 DE JULIO DE 2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el
reclamo mencionado impugné la decisibn argumentando lo siguiente:

I. En el mes de noviembre de 2021 hubo un corle de ogua en el
damiciio, ocasionade por un desrumbe
2. A la fecho he presaniodc lulelo b cuool en dos instoncios fue

fovorable o los ocupantes del inmusble.
4. A o fecho o empresa de ocusducio MO HA ACATADOD LA ORDEN
JUDNCIAL,

4, Estd en iramite gl incidente de gesacalo.

5. Desde noviembre de 2021 MO RAY SERVICIO DE AGUA EN MI CASA

&, Por iol rozon resulta inodmisible gue confinden con &l cobro de un
servicio GILE MO ESTAN PRESHTAMDOD,

Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de dar respuesta al escrito de recurso de reposicion, se efectud andlisis
de la respuesta del reclamo y del procedimiento realizado por la Empresa y se
concluye que efectivamente se liquidé un consumo promedio en el periodo de
junio y julio de 2022, sin haberse registrado en el medidor, pues el servicio
domiciliario de agua potable se encuentra suspendido en el sector, desde la
emergencia presentada en noviembre de 2021, por lo tanto, SE ACCEDE a
reliquidar el consumo facturado por promedio en los periodos de junioy



julio;

el abastecimiento actual de agua potable se esta  garantizando por

medio de pilas publicas, y hasta la fecha no se ha realizado el cobro del
consumo que estan utilizando desde estas pilas.

En primer lugar, se le aclara que la Empresa no ha  incumplido ningun fallo
judicial, como argumenta en su escrito, pues ene | fallo del desacato que
invocaron, se evidenci6é que se esta garantizando|  a prestacion del servicio
para la usuaria, por medio de la pila publica, m ientras se resuelve de
manera definitiva la situacion de los habitantes de este sector, la cual
consiste en reubicacion y esta la debe realizar la  Alcaldia Municipal.

En el fallo el desacato, la Empresa inform6 al Tri  bunal lo siguiente:

Se pudo concluir primero que no era de cumplimiento inmediato y segundo
tampoco se dio la orden de reinstalar el servicio, sino buscar de manera
conjunta con la Direccion Operativa de Gestion del Riesgo una solucion
definitiva, llegandose a la conclusion con dicha entidad que el actor debe
ser reubicado.

El dia 11 de febrero de 2022, se realizO mesa de trabajo con la
DIGER, la Personeria Municipal y la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P., en la que la Personeria Municipal
sefalo: “Esta prohibido la instalaciébn de servicios publicos que atenten
contra la vida e integridad de las personas”, posicion que fue ampliamente
explicada en el escrito de la contestacion y que fue aceptada por la
Empresa, por lo cual lo que se proyecta es que la solucién definitiva por
parte de las autoridades competentes y que estan facultadas para tal fin es
la reubicacién del accionante, solicitando muy respetuosamente al
despacho judicial requerirlas para dar informacién del avance.

No obstante, en dicha reunién y a fin de ampliar la cobertura del servicio, la
Empresa se comprometié a instalar 2 puntos més de acceso al servicio en
el Danubio los cuales fueron debidamente instalados a finales de febrero
de 2022 como se muestra en las ordenes de trabajo anexas, resaltando
que el Tribunal Superior de Pereira, modifico la decision de primera
instancia ordenando que mientras se toma una solucion definitiva “SE
GARANTICE EL SUMINISTRO PERMANENTE Y SUFICIENTE A
TRAVES DE LA PILA PUBLICA.”, y se construya un cronograma para
definir la solucién, el cual se encuentra en proceso y serd enviado al
despacho judicial cuando se tenga construido.

Tampoco es cierto que se haya suspendido por servicio por el contrario se
instalaron 3 puntos mas a los que ya existian de lo cual puede dar fe el
sefior CARLOS ARTURO ZAPATA, supervisor de acueducto, celular No.
3188894807 y al Ing. CARLOS ABDIEL CASTANO CATELLANOS, quien
estuvo presente en la reunion con la DIGER y quien ademas autorizé y
coordind la instalacion de los nuevos puntos de acceso al servicio.

En segundo Lugar: Se aclara que el Tribunal Superior de Pereira, Sala de
Decision Civil Familia, el 10 de marzo de 2022, confirmé el fallo de primera
instancia, y que mientras se obtiene la solucion definitiva y se pueda volver a
llevar el agua hasta la vivieda de la accionante se garantice el suministro
permanente y suficiente en la pila publica y resolvio lo siguiente:



TRIBUNAL SUPERIOR DE PEREIRA

Sala de Decision Civil Familia

Magistrado Ponente:
EDDER JIMMY SANCHEZ CALAMBAS

Pereira, diez (10) de marzo de dos mil veintidds (2022)
Acta N® 092 de 10-03-2022
Sentencia: TSP, ST2-0058-2022
Referencia: 66001-31-03-004-2022-00008-01

En mérito de lo expuesto, la Sala de Decision Civil
Familia del Tribunal Superior de Pereira, administrando justicia en nombre de
la Republica y por autoridad de la ley,

RESUELVE:

Primero: CONFIRMAR la sentencia proferida el 27 de
enero de 2022, por el Juzgado Cuarto Civil del Circuito de Pereira, dentro de
la presente accion de tutela, por lo indicado en la parte motiva, pero se
ADICIONA la orden para gue, definida la sclucién, se establezeca el
cronograma de ejecucion; y que, en el entre tanto, mientras se obtiene la
solucion definitiva v se pueda volver a llevar el agua hasta la vivienda del
accionante, se garantice el suministro permanente y suficiente del aguaen la

pila pablica.

Tercero: Hasta la fecha, La Subgerencia de Operacines y la DIGER, no han
determinado la viabilidad técnica para activar el servicio de agua potable en
las redes que fueron desactivadas para evitar una nueva calamidad en el
sector debido a las conexiones irregulares que se presentaban en el sector y
las condiciones topograficas del terreno no permiten conectar nuevamente la
red.

Cuarto: En cuanto al consumo facturado por promedio, en los periodos de
JUNIO Y JULIO de 2022, se modifican a 0 m3, porque no hay consumo en
la red que abastecia este sector, se esta garantizando el abastecimiento del
servicio de agua potable por medio de las pilas publicas.

Por lo expuesto, se REVOCA la decision en cuanto al cobro del
consumo facturado por promedio en junio y julio de 2022,
revocandose asi la decision inicial Quedando asi resuelto el
recurso de reposiciéon vy si bien procede el recurso de apelacién, este
es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso
particular se REVOCO la decision inicial y se concedié lo pedido.

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



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

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La 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 acciéon u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan
los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo
suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que
estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se
acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas
estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de
su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la
empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la
empresa cobrara el consumo medido.”

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -29445 detallado asi:

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

ND SUBSIDI 2022-7 407 0 13 0 -18806 18806
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2022-6 407 0 0 -1 -4 4

CONSUMO 2022-6 407 0 12 0 20823 -20823
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA 2022-6 407 0 0 -3 0 -3
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2022-7 407 0 0 0 -4 4

ND SUBSIDI 2022-6 407 0 12 0 -14410 14410
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2022-6 407 0 12 0 -16815 16815
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2022-7 407 0 13 0 -16126 16126
ACUEDUCTO

CONSUMO 2022-7 407 0 13 0 23303 -23303
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2022-7 407 0 13 0 27176 -27176
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2022-6 407 0 12 0 24300 -24300

ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2022-7 407 0 0 -4 0 -4

ALCANTARILLADO

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



PEREIRA S.A.S E.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por
SINDY JOHANNA VILLEGAS ACEVEDO en contra de la Resolucién No.
251068-52 de 5 DE JULIO DE 2022, y REVOCA la decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 857920 la suma de
-29445. Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la
cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. Se concede el recurso de apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de
Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se dara traslado nuevamente
del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley 689
de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

El (Ia) 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 Resolucién No. 20808-52 de 2 DE
AGOSTO DE 2022.

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

Recurso No 20808-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE AGOSTO DE 2022

RECLAMO 250868 de 29 DE JUNIO DE 2022
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario LIBIA LORENA BERNAL NIETO
Identificacion del Peticionario 42124507

Matricula No. 75861

Direccion para Notificacion CL 12 # 8- 25 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3693486
Resolucion No. 20808-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20808 DE 12 DE JULIO DE
2022 SOBRE RECLAMO No. 250868 DE 17 DE JUNIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) LIBIA LORENA BERNAL NIETO, identificado (a) con cédula
de ciudadania No. 42124507 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicion contra Resolucion No. 250868-52 de 29 DE JUNIO DE 2022, mediante
la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula No. 75861 Ciclo 1,
ubicada en la direccion CL 12 # 8- 25, Barrio PARQUE LA LIBERTAD en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2022-2, 2022-3, 2022-4, 2022-5, 2022-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 12 DE JULIO DE 2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo
mencionado impugnd la decisién argumentando lo siguiente:
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Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 21 DE
JUNIO DE 2022 en la que particip6 el sefior Fernando Hernandez como usuario del
servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la Empresa, se



determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto vy
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA58156AA el cual registra una lectura acumulada de 2160 m3.

Con observacion: El medidor no se puede leer se encuentra inundando

El medidor tiene empafiada la pantalla, esta en una caja de 80x80 de 80 cms de
profundidad llena de agua con pantano

El usuario manifiesta que quien le va a arreglar ese problema que le genero
personal de aguas.

Al revisar el histérico de lecturas se observa que durante el periodo de Mayo vy
Junio , la empresa ha liquidado consumo promedio histérico del inmueble, ante la
imposibilidad técnica de determinar el consumo, lo anterior, dando aplicacién al
articulo 146 de la Ley 142 de 1994 : “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se @pafa ello los instrumentos que la
técnica haya hechos disponibles; y a que el consssacel elemento principal del precio
gue se cobre al suscriptor o usuario... Cuando gmion u omision de las partes, durante
un periodo no sea posible medir razonablementeimstnumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contrd¢osondiciones uniformes, con base en
consumos promedios de suscriptores o usuarios giém &n circunstancias similares, o
con base en aforos individuales.

En el siguiente cuadro se observa el histérico de lecturas de la matricula
reclamante, y se puede apreciar que los 28 y 29 m3 facturados por promedio en
estos periodos son correctos.

Afo |Mes nActh ¥ |Lect Actual |Lect Anter |Consumo |Promedio |Observacdian

2022 Junio 1 2160 2160 29 29 MEDIDOR. INUMDADO
2022 Maya 1 2160 2160 28 28 MEDIDOR. TAPADO
2022 Abril 1 2160 21728 32 28 SIMN OBSERVACION
2022 Marzo 1 2178 2094 34 26 SIM OBSERVACION
2022 Febrero 1 2094 2071 23 25 5IN OBSERVACIOM

En cuanto a los periodos de Febrero, Marzo, Abril de 2022 la empresa facturd por
estricta diferencia de lectura.

En cuanto a la instalacion de la caja de proteccién del equipo de
medida se le aclara al usuario que la instalacion de la misma el
usuario deberd asumir los en valor correspondiente a esta ejecucion,
no se encuentra ordenes de trabajo ejecutadas en el predio, por lo
cual el usuario debera aportar pruebas de lo aducido y asi la
empresa acceder a la respectiva validacion.

Por lo expuesto, el consumo facturado en los periodos de Febrero,
Marzo, Abril, Mayo y Junio de 2022 es correcto.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no
permite la interposicion de nuevas pretensiones, como lo es extender a
otros asuntos la reposicion, en la presente instancia administrativa la
empresa solamente se pronunciard respecto de las pretensiones sobre las
cuales verso el reclamo.



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 considero ajustado a derecho efectuar andlisis de la decision
impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion del recurso  de reposicion y con el fin de determinar la
responsabilidad de la Empresa, de acuerdo a lo que afirma el recurrente en
el escrito del recurso, se efectud visita técnica el dia 18 de julio de 2022,

por parte del Departamento de Servicio al Cliente, y se constaté que la
tapa que se encuentra ubicada en el anden, no corresponde a las
suministradas por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, pues tenemos
para la venta tapas de proteccion de polipropileno, con visor, y tampoco
encontramos evidencia de la instalacion y suministro de esta tapa, pues no
hay cobro por este suministro por parte de la Empresa y el usuario, no
aporta las pruebas de sus afirmaciones. Por el contrario, la Empresa le
informa que debe realizar las adecuaciones de las acometidas y modificar
la tapa de proteccién que tiene ubicada sobre los medidores, trabajo que
le corresponde al suscriptor del predio y para que la empresa lo realice,

deberd autorizarlo y asumir el costo de la orden de trabajo. No _se accede
a su solicitud de reparar_el dafio_sin_asumir_el costo, porgue no probo
gue fuera responsabilidad del prestador.

En la visita Técnica realizada el 18/07/2022, se reportd la siguiente
observacion: Se constata en terreno que la tapa esta hecha de hierro y cemento
es muy pesada, las tres acometidas estan estalladas botando agua. Afectando el
consumo de la residencia y dos locales mas. Se toman fotos .no es posible leer
por las condiciones donde esta la acometida.

Se evidencia, que este tipo de tapas de hierro y cemento, no las suministra
la Empresa, pues le corresponde al usuario, proteger su medidor y la
acometida, la cual es de su propiedad y hace parte del bien inmueble,
reparar el escape, es decir el mantenimiento respectivo le corresponde, y
permitir que se pueda hacer la lectura del medidor mensualmente. El



sector es vulnerable a hurtos y dafios con ocasion del robo del medidor,
razon por la cual debieron optar por instalar esta tapa, pero al ser pesada
imposibilita la labor del lector. es un deber del suscriptor, adecuar el sitio,
corregir las fugas y reemplazar los medidores si se encuentran en mal
estado, porque no aporta pruebas para demostrar que el dafio actual es
responsabilidad de los trabajadores de Aguas y Aguas de Pereira. Debe
demostrar el nexo causal.

En cuanto al consumo de los periodos reclamados, febrero, marzo, abril,
mayo y junio de 2022, se confirma el consumo facturado, en febrero,
marzo y abril se liquidé el consumo de acuerdo al registro del medidor,
por estricta diferencia de lectura y en mayo y junio de 2022, por la
imposibilidad técnica al encontrarse la caja inundada y tener una tapa
pesada, no ha sido posible reportar la lectura actual, y a la fecha el usuario
no ha tomado las medidas respectivas para reparar el escape ni ha
solicitado a la Empresa el suministro e instalacién de tapa de proteccion
con visor con polipropileno. El valor de las adecuaciones que se requieren
en este predio, debe ser asumidor por el suscriptor y/o usuario con
fundamento en la Ley.

cLecturas. del predia 75867 -~ EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA

qinﬂa__:w:s ._;n.ﬂ-:m Leu M!J.r-al_.LE{I Antar ICmm Eﬁmemlifpa -Fecmelec Dm'e'\rm_ —
L. L. Junio 1 2160 2160 2V 08/05/2022 MEDIDOR INUNDADO
i 2022 Junio 2 2150 2160 = 21 08/06,/2022 MEDIDOR TNUNDADO
i 20322 Mayo 1 2150 2160 m F 07j05/2022 MEDIDOR TAPADO
i 2022 [ Abri 1 2150 2128 32 | 2B Y 06{04/2022 SIN CESERVACION
022 | Marzo 1 213 2094 4 26 Y 09/03/2022 SN CESERVACION
i 20322 | Febrero 1 094 s 23 25V 07j02/2022 SIN OSSERYACION
§ 2022 Enera i 2071 242 29 24y 0B/01,/2022 51N OESERVACION
i 2021 Diciemibre 1 242 2017 25 24 09/12/2021 SIN CESERVACION

Por lo anterior, este Departamento CONFIRMA la decision inicial vy los
consumos facturados en los periodos de_febrero, marzo, abril, mayo vy
junio_de 2022, no seran objeto de modificacion. Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion,
salvo que el recurrente desista expresamente de el.

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 COBROS POR PROMEDIO.

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

Lo anterior con fundamento legal en:



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

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

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

El Contrato de Condiciones Uniformes, de Aguasy A  guas de Pereira. RESOLUCION No.182
Mayo 7 de 2004 consagra:

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. IMPOSIBILIDAD DE MEDICION: Cuando, sin accién u
omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos de agua, su valor podra establecerse asi:

1. Con base en los consumos promedios del mismo suscriptor y/o usuario, durante los
Ultimos tres (3) periodos de facturacion, cuando es bimestral, y seis (6) periodos de
facturacion, cuando sea mensual, si hubiese estado recibiendo el servicio en ese lapso y el
consumo hubiese sido medido con instrumentos.

2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior, con base en
los consumos promedios de otros suscriptores y/o usuarios durante los Ultimos tres (3)
periodos de facturacion, cuando es bimestral y seis (6) periodos de facturacion, cuando sea
mensual, si las caracteristicas de los consumidores beneficiados con el contrato de los
otros suscriptores y/o usuarios, fuere similar a los de quienes se benefician del contrato
cuyo consumo se trata de determinar.

3. De no ser posible aplicar los procedimientos descritos en los numerales anteriores, el

célculo se realizard con base en aforo individual que se haga, o una estimacién, teniendo
en cuenta las actividades y el nimero de consumidores que se benefician con el contrato.”

DECRETO 1077 DE 2015

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

¢ (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).
ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acome tidas y medidores. En

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 carqo
de los suscriptores 0 usuarios , una vez expirado el periodo de garantia en los
términos del articulo 15 de este capitulo. (subrayado y negrilla fuera de texto)

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

Cada usuario del servicio deber4 mantener en buen estado la instalacién 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 integran 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)

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.ASE.S.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por
LIBIA LORENA BERNAL NIETO y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL
RECURRENTE, confirmandose en todas sus partes la Resolucién No.
250868-52 de 29 DE JUNIO DE 2022, por lo expuesto en los considerandos de
esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente
decision a la sefiora LIBIA LORENA BERNAL NIETO, haciéndose entrega de una
copia del acto administrativo. En caso de que no sea posible la notificacion
personal de esta resolucién, se procedera a la notificacion por aviso, conforme del
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de
Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se dara traslado nuevamente del
respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley 689 de
2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
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EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS DE
PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

El (Ia) 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 Resolucién No. 20819-52 de 3 DE
AGOSTO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) EDILMA SANCHEZ
VALENCIA 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:

Recurso No 20819-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE AGOSTO DE 2022

RECLAMO 251349 de 11 DE JULIO DE 2022
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario EDILMA SANCHEZ VALENCIA
Identificacion del Peticionario 24537558

Matricula No. 19624605

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 28 APTO 202 PERLA DEL SUR

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucién No. 20819-52

DE: 3 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20819 DE 13 DE JULIO DE
2022 SOBRE RECLAMO No. 251349 DE 6 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (Ia) sefior(a) EDILMA SANCHEZ VALENCIA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 24537558 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicion contra Resolucion No. 251349-52 de 11 DE JULIO DE 2022, mediante
la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula No. 19624605 Ciclo 10,
ubicada en la direccion MZ 5 CS 28 APTO 202, Barrio PERLA DEL SUR en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2022-5, 2022-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 13 DE JULIO DE 2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugnd la decisién por el cobro de la obra hidraulica liquidada con
ocasion de la independizacion del servicio de acueducto para el apto 202, afirma
gue solo le instalaron los medidores.
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Este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

De acuerdo a su solicitud se observa que el concepto facturado reclamado se debe
a los cobros generados a la matricula N° 19624605 correspondientes a
INSTALACION DOMICILIARIA POR MANTENIMIENTO CORRECTI VO POR
DANO EN LA CONEXION cobro ejecutado con el cumplido Nro. 385621742 se
evidencian como acuerdos de pago, con un valor total de $278.745 pesos, diferido



a 36 cuotas de las cuales se han facturado desde el periodo de mayo de 2022 a
junio de 2022 por un valor cada una de $8.864.

De igual modo, a continuacién, se comparte la informaciéon de los detalles
anteriormente descritos, su valor, cantidad e impuestos.

L Detalle del cobro

Frode | 19624605 Corgerysve 85621741
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De acuerdo con la informacion anteriormente relacionada, es claro que, el
procedimiento de Instalacién Domiciliaria, en referencia a lo que se requirié para
el mantenimiento correctivo, por ende, los trabajos realizados y elementos
requeridos se efectuaron por dafi6 en la conexién de la acometida del predio
reclamante No. 19624605 que es de propiedad del usuario, es decir, los costos
deben ser asumidos por el propietario, en los términos de los articulos
2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decret 0 1077 de 2015.

De igual forma, se adjunta la OT 3240166 con que se atendid el dafio en la
conexion realizando el mantenimiento correctivo en el predio asi:
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Se envib el reclamo al area de operaciones con el fin de dar respuesta de fondo,

clara y precisa a la reclamante, a lo cual informan que:

Dando respuesta a la reclamacion sobre la inconformidad por el cobro facturado a

la matricula N°. 19624605; se tienen las siguientes observaciones:

1. En el predio en mencién fue realizada instalacién del medidor suministrado por el
usuario a través de la orden de trabajo N° 3240166 el 05/04/2022. Atendiendo la

solicitud de la sra. Adriana Valencia.



Julio 01 2020

Yo Adriana Valencia Sanchez identificada con cedula no. 42093995 de Pereira; autorizo a mi Madre
Maria Edilma Sanchez de Valencia identificada con cedula 24537558 de la Virginia, para hacer los
tramites correspondientes para independizar las agua de mi casa ubicada en la manzana 5 casa 28
del Barrio Perla del Sur Cuba.

Atentamente

U&Qlt le:ﬁ; "

Adriana Valencia Sanchez

C.c.42093995

2. Los items de obra hidraulica e instalacién corresponden a los relacionados en la
orden de trabajo.
3. Se anexa orden con la firma de aceptacién de la reclamante.

En consecuencia, el cumplido 385621742 de la orden es valido.

La orden de trabajo 3240166 se liquidé de acuerdo a lo establecido en la
Directiva de Precios de la Empresa

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

NE, o | 170 rommommseen] 1190 17

|Pnr la cual se fijan los valores de conexiones, maleriales, actividades y servicios.

Articulo Segundo, Independizaciones Acueducte: En caso de independizaciones del servicio de
acueducio, estds se cobrarin per cada unidad de acuerdo con el tipo y de conformidad con el didmetro,
asi:

OBRA HIDRAULICA

COBRA HIDRAULICA DE %" INDEPENDIZACION
e 80.991
|? | acuebucTo

| GBRA HIDRALLICA DE 3/8” INDEPENDIZACION
102956
| 200000044 | , hepuCTO
OBRA HIDRAULICA DE 1" INDEPENDIZACION .
00000045 | pcijEpUCTO 158,435

OBRA CIVIL

1570300240 | OBRA CIVILEN AND!N SIN ACABADO 81.718|

Paragrafo |: Limitaciones a independizaciones desde la acomefida existente: Cusnda la
independizacion no s desde ia red de la Empresa, sino desde |a acomelida existente a nivel del anden, se
cobrarén Jos valores descrifos en los cuadros anterares.

Solo se admitican como independizaciones desde la acomelida aguellas que se encueniren dentro de las
sigulentes condiclones: &) La que deba hacerse a un predio que se encuenire dentro de una via que haya
gido objeto de reposicitn total de pavimento, b) Aquellas que deban hacerse para mitigar el impacto en zonas
de aJlo 1raf'uo uehnutar ¢l Aquelias que see mas eﬁmsnte sjacuisrlas en esla modalidad en virlud de

cumpian con Ias anterioras cundlclanes se nmstrulrén dssde la Nd

Paragrafo |I: Las sobcitudes de independizaciones que se deban consirulr desde la red principal de
acueducio, 52 le hard el mismo cobro de una conexion nueva; tal coma se establece en el articulo prmero
de fa presente Directiva,

Paragrafo Ill: A los valores establecidos en el presente ariculo s= les fiquidara un veinte por clento (20%)

mis, valor regulatorio establecido en |a resolucion CRA 151 de 2001, por concepto de AU, (Administracitn
y Utilidad),

Los valores establecidos en esta Directiva se aumentan cada afio de acuerdo al
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AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
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Por la cual se fijan los valores de conexlones, materiales, actividades y servicios.

Articulo Décimo Octavo. IPC; La Empresa actualizara los precios de la presente Direcliva anuglmente de
acuendo con el IPC.

Dada en Pereiraa los, W 1 MAT &

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Leandro Jaramillo Rivera Efrain Diaz Martinez
Gerenle Secrelano Genaral
A

De acuerdo con la informaciébn anteriormente relacionada, es claro que el
procedimiento de INSTALACION DOMICILIARIA por la Independizacion de
matricula, los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron en la
acometida del predio reclamante No. 19624605, es decir, que es de propiedad
del usuario y, por ende, los costos deben ser asumidos por el propietario, el item
de la OBRA HIDRUALICA DE ACUEDUCTO, se liquida en forma global, la cual
corresponde a la mano de obra de los trabajadores de la Empresa por la
instalacion respectiva, siempre de cobra UNA OBRA HIDRAULICA, e
igualmente se liquidé la instalacion del equipo de medida el cual fue suministrado
por el usuario.

Se aclara que efectivamente, solicité dos independizaciones para los aptos 201 y
202, vy se generaron las dos ordenes de trabajo y el suscriptor debe asumir el
costo de las dos OBRAS HIDRUAULICAS, diferente es la OBRA CIVIL, si se
hubiera realizado ruptura en pavimento o en zona verde, pero en estas dos
ordenes no se liquido OBRA CIVIL, solamente la obra hidraulica y la instalacion
del medidor. matriculas 19624605y 19624604 Se adjunta copia de la orden de
trabajo 3238705 el 05/04/2022 realizada para la matricula 19624604



L1

P — EMPRESA DE ;cusnumrqe;gcm'rmum DE PEREIRA 5.A ES.P ' ORDEN DE TRABAJO
ACIA DE OFERACIONES ho de ORDEN 3238705
L -
— CONEXIONES NUEVAS, INDEPENDZACIONES O REPOSICION TOTAL - REACTIVACION Impraso ek 1312021
ACUEDUCTO
01 - CREACICN DE NATRICULAS INFORMACION DEL USUARIC DATUS DEL MECIDOR
DIRECCION;  M25CE28APTOI0 PERLA DEL SUR NUMERC:
USUARIO: TELEFOND 114852481 MATRICULA: 1 e=24tion MARCA: Loty we -
FECHA DE SOLICITUD: W20 FECHA ATENDIDA HORA an  =n  |CLASE LESH |LECTURA:
INDEPEMDIZACION SOLICITADA POR EL USUARIO DIAMETRO: Az [TiPO.
[CONEXICN NUEVA ACUSDUCTO COBRO A USUARID
OERA HIDRAULICA DESCRIPCION UNIDAD |SELE
CoD0 TRAMETAO | BELECCION] MEDIOOR YOLUMETRICC R160 DE 127 UND
200000003 w" x MEDIDOR CE VELOCIOAD DE 4™ UNC
2000C000+ o MEDIDOR VOLLME TRICC DE 44 LNE
200000004 1" MEDHDOR. CE WELOCIDAD DE 1 LN
ICO DE 17 UNE J
30300% |VALVULA DE CORTE OE 17 AL |
TIT000008 | CAJA DE PROTECCION GON VISOR PLASTICA UNC ]
DBRA CIVIL 97030432 | TAPA PARA CAJA DE MEDIDOR CON VISOR PLASTICA UNC ]
CODNGD TIPC OE via METRO 2000000015 [BRAZALETE DE SEGURIDAD UNC
LINEAL
1570300150 | ENPAVIMENTO 00018 | GUATAS DE SEEURIDAD UND
157030020 ENZONA VERDE MANO DE OBRA ACTIVIDADES -
1570300210 ANDEN SIN ACABADD TETO0M175 |NANG DE CBRA INSTALACION MEJIDOR L
157030018 EMCALZADA SIN
AVIMENTAR
[PREERVACIONES:
[TEL 3148524851 USUARLA ADFIANA VALENCIA SANCHEZ SOLICITAINDEPENDIZACION DE|
LA MATRICULA N* 1180157 EN LA DIRECCION ENLA MAMIANA £ CASAZEPE] PERLA
[DEL SUR VER ANEXD
PREDICCON COLILLA LISTA REQUIERE ROTURZ EN PAVIMENTO, PORFAVDR INSTALAR
ICAJA ¥ MEDIDOR. GRACIAS.
INDEPENDIZACONES DESDE LA EXSTENTE - ACUEJUCTO i/
DBERA HIDRAULICA
COMGO RAMETRO SELECCH
ZH000004E W
200000044 st
Z0C000045 T & \
£ |
OBRA CIVIL %
CODIGO TIPC CEVIA METRO i"
LiNEAL
|1570%00240 [EN AMDEN SN ACABADG
__psetre linail, s ba distancia ervire el meddor entents yel medidar tusve
P EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DZ PEREIRA S.A ES.P ORDEN DE TRABAJO
PEQ ONES No de ORDEN
o i
== CONEXIONES NUEVAS, INDEPENDIZACIONES D REPOSICION TOTAL - REACTIVACION Impreso el:
T0
LIQUIDACION ALMACEN
ACTIVIDAD UNIDADES | DIAMETHO | CANTIDAD | i e 5
ADAPTADOR HEMBRA PVE DE T TG I~ oBSERVACIONES: S5 ) &5 J QLS A paon|.
ADAETADOR MACHO PF DE 112 OND 7 i - = ”
[FDAPTADOR MACHO FVC BE 172 7 Sysih S TR ADD pen. &1 USUARg
ARENA DE INSTALACIGN CAJA CE <= cASA
BUJE ROSCADD 34 X 1727 UND 7 y s
CAJA DE PROTECCION CON TAPA UND 7 CONEX, EXT& L,
CEMENTO INSTALACION CAJR: FULTG %, &~ )3‘( 'S
[CO00S] £, TU LA N = EN _E) AvDizd
COLLAR DE DERIVACIGN UHD 7
GALAPAGD UND 7
LLAVE DE CONTENCION OND 7
MACHOS UNG b T
MEDIDOR UND 7
REGISTRO DE INCORFORACION FEALFE URD 7 INSTALADOR b 7 r2—«
REGISTRO DE INCORPORACION METALICD UND 7
TAPA DE PROTECCICN UND 7
TEE PVC 34" UND Vi SUPERVISOR - 2
TUBERTA PEALPE WL I 3
TUBERIA POLIETILENG WL R Vi /
(YUBERIA PVC) TATDA SALDADE PUC |1 WL 1742 M Vo.Bo. TECNOLOGO o AT
UNIONES UND ki
[VALVULA DE BOLA HEMBRA PEALPE TOND C/,
USUARIO g
cc. GYsIPSSF
La medida de la acometida es la dstancia on linea recla y horizontal lomada desde el @lapago o collarin hasta el medidor o totalizador d= |a vivienda | %

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los
procedimientos de instalacién domiciliaria realizados en el predio SON
CORRECTOS ya que se esta efectuando cobro el cobro que establece la

Directiva de Precios 170 del 22/05/2019, en toda independizacion del servicio el



usuario debe asumir el costo de la obra hidraulica y el costo de la obra civil, ya sea
en pavimento o en zona verde, pero en este caso no se intervino pavimento ni
zona verde, razoén por la cual unicamente se le realizdé el cobro de la OBRA
HIDRAULICA DE ACUEDUCTO, con los precios del afio 2022, por lo cual, este
Departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la)
sefior (a) EDILMA SANCHEZ VALENCIA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 24537558, por lo tanto, los valores facturados NO seran objeto de
modificacion.

Al efectuar el analisis de los argumentos expuestos por el recurrente, se le aclara
que por politicas internas de la Empresa, todas las conexiones para
independizacion del servicio se realizan nuevas desde la red central, porque al
usuario no puede manipular las redes locales de la Empresa, para instalar el
collarin y asi poder conectar la acometida, la cual va desde el collarin hasta el
registro de corte, el contrato de condiciones uniformes establece que da lugar al
incumplimiento y por ende la suspension del contrato en los siguientes literales:

e) Proporcionar un servicio publico domiciliario a otro inmueble o usuario
distinto del beneficiario del servicio.

f)  Realizar modificaciones en las acometidas 0 conexiones, sin
autorizacion previa de la entidad prestadora de los servicios publicos.

g) Aumentar, sin autorizacion de la entidad prestadora de los servicios
publicos, los didmetros de las acometidas, la capacidad instalada y el
namero de derivaciones.

Es decir, que el usuario no estaba autorizado para manipular la red central e
instalar la acometida por su cuenta, porque no es permitido manipular la red para
aumentar las derivaciones 0 conexiones nuevas. Cuando se realiza una
independizacion, el usuario debe asumir el costo de forma global, de la obra
hidraulica, = dando aplicacién a lo fijado por la Empresa mediante Directiva de
Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019, se cobro la ejecucion de la orden de
trabajo, 3240166 el 05/04/2022 mediante cumplido N° 385621742

Otros cobros predio 19624605 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADC DE PEREIRA S

Servacn. & |
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§ 175, 745,6 § L5101
Por lo anterior y con fundamento en lo previsto en los articulos

2.3.1.3.2.3.17 y 2.3.1.3.2.3.18 del DECRETO 1077 DE 2015, este
Departamento considera que el cobro de la orden de trabajo por la
cual el personal de la Empresa efectudé la conexion nueva de
acueducto en el inmueble con matricula 19624605 es correctoy en

consecuencia no sera objeto de modificacion, pues e | usuario es el
propietario de la acometida y debe asumir el costo total del trabajo

realizado, en este caso particular la obra hidrauli  cay la instalacion del

medidor. SE CONFIRMA LA DECISION 251349-52 de 11 DE JULIO DE
2022.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso
Subsidiario de Apelacién, salvo que el recurrente desista expresamente de el.



Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el
expediente y lo expuesto por el actor, este despacho considera respecto del RECLAMO
por COBRO DESCONOCIDO.

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién 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 laley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

DECRETO 1077 DE 2015

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

e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acome tidas y medidores. En
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 carqo
de los suscriptores 0 usuarios , una vez expirado el periodo de garantia en los
términos del articulo 15 de este capitulo. (subrayado y negrilla fuera de texto)

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

Cada usuario del servicio deber4 mantener en buen estado la instalacién 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 integran una acometida externa sera de
quien los hubiere pagado, sino fueren inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor
0 usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes”




(subrayado es nuestro)

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.ASE.S.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por
EDILMA SANCHEZ VALENCIA y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL
RECURRENTE, confirmadndose en todas sus partes la Resolucién No.

251349-52 de 11 DE JULIO DE 2022, por lo expuesto en los considerandos de
esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente
decision a la sefiora EDILMA SANCHEZ VALENCIA, haciéndose entrega de una
copia del acto administrativo. En caso de que no sea posible la notificacién
personal de esta resolucion, se procedera a la notificacion por aviso, conforme del
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, Direccién Territorial de
Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se daréa traslado nuevamente del
respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley 689 de
2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE AGOSTO DE 2022

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) 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 Resolucién No. 20839-52 de 2 DE
AGOSTO DE 2022.

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

Recurso No 20839-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE AGOSTO DE 2022
RECLAMO 251271 de 13 DE JULIO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario LILIANA GOMEZ

Identificacion del Peticionario 42091903

Matricula No. 651521

Direccion para Notificacion MZ 2 CS 10 VILLA ELENA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3698861
Resolucion No. 20839-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20839 DE 21 DE JULIO DE
2022 SOBRE RECLAMO No. 251271 DE 1 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) LILIANA GOMEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42091903 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucién No. 251271-52 de 13 DE JULIO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 651521 Ciclo
11, ubicada en la direccion MZ 2 CS 10, Barrio VILLA ELENA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-6, 2022-07

Que el recurrente por escrito presentado el dia 21 DE JULIO DE 2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugnd la decision argumentando que se encuentra inconforme:
porque fueron a revisar y dijeron que una fuga interna debajo del lavaplatos y en
el momento de romper no ubicaron la fuga:

Peticion:

Con fundamento en lo anteriormente expuesto solicito encarecidamente:
Repaone la Resolucion Nro, 251271-52 y en su lugar:

Primero: Se realice nueva visita al predio antes de adoptar una decision para que se pueda
identificar el sitio o lugar de fuga del agua, si es que existe.

Segundo: Se corrobore que debajo del lavaplatos no existe fuga, de manera que por parte
nuestra se han empleado con diligencia con la finalidad de resolver el prablema y obtener
una factura de agua acorde con nuestre consumo de agua,

Tercero: Reliquidar la factura de agua sobre la que se efectud la reclamacién y las
siguientes que se han venido causando.
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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 251271-52, en la cual se le informo lo
siguiente:



Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE
JULIO DE 2022 en la que particip6 la sefiora Andrea Restrepo como usuario del
servicio y FREDDY RAMOS RIOS 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° P2115MMRAL143222AA el cual registra
una lectura acumulada de 193 m3. Se reviso6 el predio en el cual se presenta
una fuga interna minima, me informa el usuario que ya le revisaron con el
geo6fono hace aproximadamente un mes, pero donde le indicé el funcionario
no estaba la fuga interna, favor revisar nuevamente por garantia para que le
digan donde puede encontrar la fuga.

De este modo, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado
de realizar la visita el dia 07 de Julio del 2022 en donde manifiesta que se
evidenci6 por personal técnico de la empresa UNA FUGA INTERNA MINIMA, y
con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en
el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la
empresa en el periodo de JUNIO de 2022 ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el equipo de medida, la variaciéon en el consumo se debe a la
utilizacién del servicio y a la posible fuga interna evidenciada, el medidor presenté
una diferencia de 27 m3, en el periodo de Junio avanzé de 149 m3 a 176 ms,
prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtud inconsistencia
en el equipo de medida y en el reporte del lector.

Cabe anotar que, en la informacién registrada para el predio, se evidencia la
revision realizada con el geéfono, en la que si se identificé la fuga referenciada y de
la que se informé:

N

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA ES.P SAS
REVISION POR GEGFONO
ATENCION AL CLIENTE
Visita No. ¢
L INFORMACION GENERAL
o Solicitud : 3572738
Fecha De Atencion : 30/03/2022, 9:00:34 AM
latricula : 651521
ireccion : MZ 2CS 10
ausal de s Visita : SOLICITADA POR EL USUARIO
DATOS VISTTA.
iimero Del Mecidor : P2115MMRAL 14322204
ectura : 10
uradién de la Visita : 1

Dbicacion de la Fuga : Interna

antidad de Habitantes : 4
‘obro Geofono : Nal

BSERVACIGN
Se revisd el predio con el gedfono e cual se detects fuga interna debajo del lavaplatos nota se le indics al usuario dénde reparar
Estado Predio : Ocupado

it

Firma Funcionario : FERNANDO EMILIO TORRES MORENO 4863901

Continuando, se corrobora que con ocasion de la fuga se emite la Resolucién

20631-52 del dia 20 de Abril de 2022 , en la que se reliquidaron los periodos de
Febrero y Marzo de 2022, y con ocasion de la misma, se solicita que los periodos
de Abril y Mayo de 2022 sean facturados por promedio de 12 m3 cada periodo,
proporcionando con ello, un tiempo prudencial para que la usuaria reparara la fuga
interna en el predio.



Sin embargo, y de acuerdo a la visita técnica y a los registros de los consumos, se
evidencia que no se ha reparado el dafio, por lo tanto, se aclara que la Empresa
no realizara reliquidaciones adicionales, ni procedera reclamacion alguna por la
misma causal, ya que se dio un tiempo prudencial para la reparacion de la fuga y
no fue realizado.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de
1994, este Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa
Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de Junio de 2022 ES CORRECTO y NO
sera reliquidado, ni modificado ya que las fugas internas son responsabilidad del
usuario, 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 consideré procedente realizar una
revision técnica al predio con ocasion al recurso de reposicion realizada el dia 29
de Julio de 2022, en donde el funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ manifiesta lo siguiente “ESTE PREDIO SE VISITO EL 28 DE JULIO
DEL PRESENTE ANO,Y SE ENCONTRABA SOLO. SE CONCERTO CITA POR
TELEFONO CON USUARIA, PARA EL DIA DE HOY 29 DE JULIO Y NO SE
ENCUENTRA LA USUARIA, SOLO SE ENCONTRARON 2 MENORES DE EDAD,
POR LO TANTO, NO SE PUDO REVISAR”.

Igualmente, se solicitd por garantia la revision al predio con el equipo
especializado del ge6fono, revision realizada el dia 29 de Julio de 2022 en donde
el funcionario FERNANDO EMILIO TORRES manifiesta lo siguiente “Se reviso el
predio con el gedéfono el cual se detectd fuga inter na en el tramo del
lavaplatos hasta la llave de control del bafio. Nota : Se le indica el sitio al
usuario para su reparacion




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 persiste una fuga interna y que el
usuario no encontro la fuga en donde inicialmente se el habia indicado reparar, por lo tanto,
es procedente reliquidar el consumo del periodo de Junio y Julio de 2022 generando
cobro promedio de 12 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 para el periodo de facturacion de
Agosto de 2022 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 procederd a modificar el consumo facturado en el periodo
de JUNIO y JULIO de 2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion.

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -115597 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
ND SUBSIDI 2022-7 408 12 13 -8260 -8948 688
ACUEDUCTO
2022-7 408 0 0 -3 0 -3
CONSUMO 2022-7 408 12 28 21510 50191 -28680
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA 2022-7 408 0 0 -1 0 -1
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-7 408 12 13 -9633 -10436 803
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-6 408 12 13 -7996 -8663 666
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA 2022-6 408 0 0 0 -2 2
CONSUMO 2022-6 408 12 27 20823 46853 -26029
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-6 408 12 13 -9331 -10109 778
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-7 408 12 28 25086 58533 -33447
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA 2022-6 408 0 0 0 -2 2
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-6 408 12 27 24300 54674 -30375
ALCANTARILLADO

Lo anterior con fundamento legal en:

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




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

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

Circular 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 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 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.”

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 violacién al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de
haberse identificado una desviacion significativa y no haber efectuado la investigacion
previa, lo cual dara lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio del usuario.”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por LILIANA

GOMEZ contra la Resolucién No. 251271-52 de 13 DE JULIO DE 2022, y REVOCA Ila
decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 651521 la suma de -115597. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.



ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su expedicion y
contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022
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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 AG UAS DE
PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

El (Ia) 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 Resolucién No. 20848-52 de 2 DE
AGOSTO DE 2022.

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

Recurso No 20848-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE AGOSTO DE 2022
RECLAMO 251499 de 21 DE JULIO DE 2022
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario JORGE ELIECER HERNANDEZ
Identificacion del Peticionario 10130151

Matricula No. 255455

Direccion para Notificacion CR 10 BIS # 22- 16 LAGO URIBE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3701507
Resolucion No. 20848-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20848 DE 25 DE JULIO DE
2022 SOBRE RECLAMO No. 251499 DE 18 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) JORGE ELIECER HERNANDEZ, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10130151 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resoluciéon No. 251499-52 de 21 DE JULIO 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. 255455
Ciclo 1, ubicada en la direccion CR 10 BIS # 22- 16, Barrio LAGO URIBE en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2022-7.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 25 DE JULIO DE 2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugno la decision por no encontrarse de acuerdo y manifiesta: Se
encuentra inconforme con la respuesta solicita nueva revisién pues cree que del
predio de enseguida que es una construccion se conectaron ilegalmente y por eso
se aumentdé el consumo insiste que es demasiado para 2 personas, que antes Si
llegaba un poco mas elevado por que el primer piso estaba ocupado y que los
servicios son compartidos, 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 reclamacion a través de la Resolucion 251499-52 en la
cual se le informé lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE
JULIO DE 2022 en la que participo el(la) sefior(a) Jorge Hernandez 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°
P1715MMRSA94649AA el cual registra una lectura acumulada de 1020 m3. Se
visita predio y se encuentra medidor en buen estado, se revisan las instalaciones
de la casa y estan buenas sin anomalias.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al
predio con matricula No. 255455, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2022 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. consumo por diferencia de lectura
Julio 1019 m3 1003 m3 16 m3 16 m3 (Art. 146-Ley 142/94)




Se procedid a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacion
comercial y observamos que la empresa en el periodo de JULIO DE 2022 ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el
consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor presentd una diferencia
de 16 m3, avanzé de (1003 m3 a 1019 m3) y en la visita técnica se desvirtué
inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de
1994, este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa
Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de JULIO DE 2022 ES CORRECTO y no
ser& objeto de modificacion por parte de este departamento, 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 consider6 ajustado a derecho efectuar andlisis de la decisién impugnada
encontrando lo siguiente:

Con ocasion del recurso, se efectuo visita técnica el dia 28 de Julio de 2022 donde se
constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a
traves de acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen estado
registraba una lectura acumulada de 1019 m3, instalaciones en buen estado, no se detecto
dafio alguno.

Se reviso el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que en
el periodo de Julio de 2022 el equipo de medida avanzo de 1003 m3 a 1019 m3 arrojando
una diferencia de 16 m3, por lo cual el Grupo de Facturacidén cobrd el consumo total que
registro el medidor, el cual avanzé en este periodo 16 m3:

LI Lecturas de| predio 255455 | EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP

Servido Afio |Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo |Promedio Tipo  |Fec de lect |Qcupa | Observacion ]
I ACUEDUCTO 2022 Julio 1 1019 1003 16 1V 08-07-22 & |E SIN OBSERVACION i
ACUEDUCTO 2022 Junio 1 1003 994 8 13V 08-06-22 &: |E;{ 5IN OBSERVACION I
ACUEDUCTO 2022 Mayo 1 994 954 10 16V 07-05-22 8 |Z;{ SIN OBSERVACION
ACUEDUCTO 2022 Abril 1 934 973 11 17V 06-04-22 7 E}{ SIN OBSERVACION
ACUEDUCTO 2022 Marzo 1 973 964 8 18V 08-03-22 & |Z] 5IN OBSERVACION
ACUEDUCTO 2022 Febrero 1 964 953 11 18V 07-02-228: [Z] SIN OBSERVACION

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de Julio de 2022 ha



facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en
el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La 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.”

Se revisO el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que no se presentd desviacion significativa del consumo en el
periodo de Julio de 2022 y se confirmé la lectura, por lo cual el Grupo de Previa
a la Facturacién cobré el consumo total que registré el medidor, el cual avanzo en
este periodo de 1003 a 1019 arrojando una diferencia de 16 m3.

Se le recuerda 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.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso
enmarcan dentro de lo establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Cddigo
de Procedimiento Civil, en lo atinente a la oportunidad en la practica, a la
idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan
hechos verificados, constituyen por si solas un medio de prueba orientados a
esclarecer las dudas generadas y por ende al convencimiento del funcionario
encargado de adoptar la decision final.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el
medidor funciona en perfectas condiciones, lo que quedé probado plenamente en
la revision practicada con ocasion al Reclamo y al Recurso de Reposicion en
donde se deja constancia que el medidor esta funcionando correctamente y las
instalaciones se encuentran en buen estado, goza de toda credibilidad para esta
instancia sustanciadora, por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no
es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el medidor, por lo tanto el actuar
de la empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007,
expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios,
especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso. Se
le recomienda al usuario de realizar una revision de las instalaciones hidraulicas,
ya que las fugas externas son responsabilidad del usuario.

En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la
jurisprudencia de la Corte Constitucional ha abordado el tema al sefialar que
impera la libertad probatoria, lo que debe entenderse como la autorizacion para
demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es decir, no existe tarifa
legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que hay
libre valoracion de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de
acuerdo con las reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacion de las
diversas pruebas allegadas en desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de
manera autbnoma por el juez de conocimiento, partiendo de una apreciacion
logica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinion recurriendo a
diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa
capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado hecho solo se
puede establecer a través de un especial medio de conviccidn; razén por la cual ,
y en virtud de lo consagrado en el articulo 175 del Cdodigo General del Proceso
que establece diferentes medios de pruebas licitos y legales como son la



declaracién de parte, el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la
prueba legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el
personal de la Empresa a la direccion objeto de rec  lamacién, | o anterior,
teniendo en cuenta que en virtud del articulo 29 Constitucional inciso 5° solo “es
nula, de pleno derecho, la prueba obtenida con violacién del debido proceso.”

En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los consumos
facturados en el periodo de JULIO DE 2022 no seran objeto de modificacién, pues
el consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el
nivel de ocupamiento. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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, pues el consumo no se
liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al consumo registrado
en el 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 O PRODUCCION FACTURADO.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La
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.

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

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.ASE.S.P.



RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JORGE
ELIECER HERNANDEZ y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 251499-52
de 21 DE JULIO DE 2022, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucidn rige a partir de la fecha de su expedicion y
contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022
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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 AG UAS DE
PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

El (Ia) 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 Resolucién No. 20850-52 de 2 DE
AGOSTO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MARY ALZATE
TORO 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), razdn por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 20850-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE AGOSTO DE 2022

RECLAMO 251537 de 22 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario LUZ MARY ALZATE TORO

Identificacion del Peticionario 24288192

Matricula No. 677583

Direccion para Notificacion CR 21 BIS # 19- 53 BLQ 4 APTO 201 PROVIDENCIA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3701510

Resolucion No. 20850-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20850 DE 26 DE JULIO DE 2022
SOBRE RECLAMO No. 251537 DE 21 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) LUZ MARY ALZATE TORO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
24288192 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra Resolucién
No. 251537-52 de 22 DE JULIO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 677583 Ciclo 4, ubicada en la
direccion CR 21 BIS # 19- 53 BLQ 4 APTO 201, Barrio PROVIDENCIA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-6,2022-7.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 26 DE JULIO DE 2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el
reclamo mencionado impugnd la decisidbn argumentando que no se encuentra
de acuerdo con el cobro de 28 m3 y 23 m3 en el periodo de facturacion de
Junio y Julio de 2022:
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este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se
declar6 no procedente la reclamacion a través de la Resolucion 251537-52,
en la cual se le informé lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al
predio con matricula No. 677583 , se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
. Cobro por diferencia de lectura
Julio 1151 m3 1128 m3 23 m3 23 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
- Cobro por diferencia de lectura
junio 1128 m3 1100 m3 28 m3 28 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion 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 22 de Julio 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, SENORA DICE NO TENER FUGAS, DESDE EL MEDIDOR

NO SE OBSERVAN ANOMALIAS. Lectura actual 1155 m3”.  Se determina que el
incremento en el consumo se debe a la utilizacién normal del servicio, se desvirtia
error del lector.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de
Junio y Julio 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.”

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. 677583 por la Empresa, respecto al periodo de
JUNIO y JULIO de 2022, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

Con ocasién del recurso, se efectu6 visita técnica el dia 01 de Agosto de 2022 donde
se constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa,
a través de acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen estado
registraba una lectura acumulada de 1151 m3, instalaciones en buen estado, no se
detecto dafio alguno.

Se reviso el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de JUNIO y JULIO
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 registré el medidor, el cual
avanzd en este periodo 28 m3'y 23 m3.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agotdé 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 superd el
65% al promedio historico de consumo, este Departamento encuentra procedente y
ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacién de JUNIO y JULIO DE 2022,
cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a 10 m3.



LI Lecturas del]predio 677583 | EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (52

Servido Afio |Mes nActiy 7 |Lect Actual |Lect Anter |Consumo Promedio |Tipo |Fec de lect |Ocupa % desv | Tipa Co
ACUEDUCTO 2022 Julio 1 1151 1128 23 13V 11-07-22 11 |Z,.1 0.77 ALTO O

CUEDUCTO 2022 Junio 1 1128 1100 28 10w 11-06-22 1 |E,.1 1.8 ALTOTH
ACUEDUCTO 2022 Mayo 1 1100 1089 11 10V 10-05-22 1 & 0.1 NORMA
ACUEDUCTO 2022 Abril 1 1089 1082 7 1V 09-04-22 %: |z,.1 -0.36 NORMA
ACUEDUCTO 2022 Marzo 1 1082 1074 3 12V 12-03-22 5: @1 -0.33 NORMA
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En consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en el periodo de
JUNIO y JULIO 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 periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad
del usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante
hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se reliquida por el nivel de
ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

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

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -118159 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO 2022-7 470 10 23 17925 41228 -23303
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2022-6 470 0 0 -2 -3 1
VERTIMIENTO 2022-7 470 10 23 20905 48081 -27176
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-6 470 10 28 20250 56699 -36449
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-6 470 10 28 17353 48588 -31235
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2022-6 470 0 0 -2 -1 -1
ALCANTARILLADO




AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2022-7 470 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 0 ‘ -4 ‘ 4 ‘

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

Habré tambien 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
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
gue se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor seguin sea el caso.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de
las irregularidades en la medicion del consumo, razon por la cual es importante que en
el acta se deje constancia del estado del medidor y su funcionamiento, caracteristicas



generales de la conexion, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del
predio, numero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por LUZ MARY
ALZATE TORO en contra de la Resolucion No. 251537-52 de 22 DE JULIO DE 2022, y

REVOCA |a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucidn..
ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 677583 la suma de -118159. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. Se concede el recurso de apelacién ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Direccién Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para

el efecto se dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el
Articulo 20 de la Ley 689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022
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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 AG UAS DE
PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO






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

El (Ia) 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 Resolucién No. 20852-52 de 2 DE
AGOSTO DE 2022.

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

Recurso No 20852-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE AGOSTO DE 2022

RECLAMO 251322 de 11 DE JULIO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario JHON MAURICIO CARDONA SERNA
Identificacion del Peticionario 75071130

Matricula No. 392399

Direccion para Notificacion LT 151 EL PLUMON

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 20852-52
DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20852 DE 27 DE JULIO DE
2022 SOBRE RECLAMO No. 251322 DE 5 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) JHON MAURICIO CARDONA SERNA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 75071130 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 251322-52 de 11 DE JULIO DE 2022, mediante la cual se declaro
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero consistente en INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 392399
Ciclo 13, ubicada en la direccion LT 151, Barrio EL PLUMON en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 27 DE JULIO DE 2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugno la decisibn argumentando que no se encuentra de acuerdo
porque por negligencia de los operarios encargados de la lectura de los medidores
para el cobro del consumo hicieron aseveraciones falsas y temerosas
argumentado que desde febrero hasta la fecha el contador estéd inundado y lleno
de tierra a lo cual es falso:
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este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se
declar6 no procedente la reclamacion a través de la Resolucion 251322-52,
en la cual se le informé lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE
JULIO DE 2022 en la que particip6 la sefiora Carolina Quiceno como usuario del
servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la
Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA48259AA el cual registra una lectura acumulada de 1453 ma3.
Existe fuga por el agua stop del sanitario, se reco  mendoé el arreglo.

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

“...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...” Articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo evidenciado en las lecturas del predio
durante el periodo relacionado, en el cual no fue posible leer lo registrado por el
equipo de medida, se establece la diferencia de la lectura tomada en el periodo de
Junio de 2022 con la lectura registrada antes de que se generarda el inconveniente
para tomar la lectura, por lo tanto, se establece la diferencia en lo facturado
durante estos periodos y el consumo registrado por la Diferencia de lectura,
entonces se afirma que a la diferencia existente entre la Ultima lectura del periodo
de Abril de 2022 vy la encontrada en Junio de 2022, lo que nos da por 53 m3, de
los que 17 m3 se facturaron por promedio en Mayo de 2022, y en el periodo de
Junio de 2022 se factura por 36 m3, para un total de 53 m3 que es la lectura
acumulada registrada por el equipo de medida.

Cabe anotar que, con lo evidenciado en la visita técnica en referencia a la fuga por
el aguastop, se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los_consumos generados por fugas vy
dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por _dichos consumos , ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de
Informacion Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la
matricula No. 1506617 por la Empresa, respecto al periodo de Junio de 2022 por
36 m3, son los adecuados , y no seran modificados, por lo cual, NO se procedera
por parte de este Departamento a reliquidar o modificar los consumos del Periodo
reclamado, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el
aparato de medida, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

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

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 11 de Julio de 2022
donde se constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la
empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen
estado registraba una lectura acumulada de 1453 m3, instalaciones en buen estado, se
detecto fuga por el agua stop del sanitario, se recomendo el arreglo.

Se reviso el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que en el periodo de Mayo de 2022 el lector reporto la novedad de EL MEDIDOR NO
SE PUEDE LEER - MEDIDOR INUNDADO vy el sistema facturé consumo promedio de
17 m3 mas los cargos fijos.



En el periodo de Junio de 2022 el lector obtuvo lectura, el equipo de medida registro
una diferencia de lectura de 53 m3 de los cuales se descontaron los 17 m3 de consumo
promedio facturados en Mayo de 2022 para un total facturado en Junio de 36 m3, en el
periodo de Junio una vez descontado el consumo promedio se presentd desviacién
significativa del consumo y se confirmd la lectura, se determin6 que fue utilizacién del
consumo, por lo cual el Grupo de Facturacién cobré el consumo total que registré el
medidor, el cual avanzé en este periodo 36 m3.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agotdé 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 supero 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  JUNIO DE 2022, cobrando el
consumo promedio histérico, equivalente a 17 m3.

£.I Lecturas dellpredio 392399 | EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PER

Servido |Aﬁu |I'~"Ies |n.ﬁ.ch'm |Lect Actual |Lect Anter |Cunsumn |F‘ramediu |'|'||:|o |Fec de lect |OCL
ACUEDUCTO 2022 Julio 1 1540 1522 13 ZE ) 20-07-22 7. @
ACUEDUCTO 2022 Junio 1 1522 1459 36 17V 20-06-22 7 @
ACUEDUCTO 2022 Junio 2 1522 14569 53 17V 20-06-22 7 @
| ACUEDUCTO 2022 Mayo 1 1409 1409 17 17V 19-05-22 6: @

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de
JUNIO de 2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion.

Por ultimo, se le recuerda que en el Contrato de Condiciones Uniformes una de las
obligaciones del usuario es mantener la camara de registro o cajilla de medidores limpia
de escombros, materiales, basuras u otros elementos, por lo tanto, se le aclara que no
es obligacion de los funcionarios de la Empresa o lectores de retirar escombros o hacer



limpieza de los equipos de medida con el fin de obtener la lectura, es responsabilidad
del usuario:

CLAUSULA DECIMA. OBELIGACIONES DEL SUSCRIPTOR © USUARIO: El suscri|
tendra las siguientes obligaciones:

e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos para medir |
de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualment:
reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamient
determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnold
disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscrip
periodo de facturacion, después de la comunicacion por parte de la Empresz
acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores. la Empresa pod
cuenta del usuario o suscriptor. Mantener la camara de registro o cajilla de los me

de escombros, materiales, basuras u otros elementos. Ultimo inciso Articulo 20 di
de AU,

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -71440 detallado asi:

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. Valor Lig. Valor Fact. Rebajado
(o] Lig. Fact.

CONSUM | 2022-6 470 4 23 6941 39912 -32971
(0]
ACUEDUC
TO

AJUSTE A | 2022-6 470 0 0 0 -3 3
LA
DECENA

AJUSTE A | 2022-6 470 0 0 0 -2 2
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2022-6 470 4 23 8100 46574 -38474
NTO
ALCANTA
RILLADO

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

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacién de las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores.
Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores
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
gue 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 medicion del consumo, razon por la cual es importante que en
el acta se deje constancia del estado del medidor y su funcionamiento, caracteristicas
generales de la conexion, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del
predio, numero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por JHON
MAURICIO CARDONA SERNA contra la Resolucion No. 251322-52 de 11 DE JULIO DE

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

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 392399 la suma de -71440. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expediciéon y
contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona
Reviso: learagon

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



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

El (Ia) 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 Resolucién No. 20858-52 de 2 DE
AGOSTO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) claudia marcela
castafio urrea y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la
presente 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 estéa notificando por medio de este acto:

Recurso No 20858-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE AGOSTO DE 2022
RECLAMO 251342 de 11 DE JULIO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario claudia marcela castafio urrea
Identificacion del Peticionario 34000129

Matricula No. 1624816

Direccion para Notificacion MZ 7 CS 24 VILLA DE LA PAZ

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20858-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20858 DE 29 DE JULIO DE 2022
SOBRE RECLAMO No. 251342 DE 6 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) claudia marcela castafio urrea, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 34000129 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucion No. 251342-52 de 11 DE JULIO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1624816 Ciclo 10,
ubicada en la direccion MZ 7 CS 24, Barrio VILLA DE LA PAZ en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE JULIO DE 2022
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 30 m3 en el periodo de facturacién de Junio de
2022 por que el predio se encuentra desocupado desde el mes de mayo:
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este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se
declaré no procedente la reclamacion a través de la Resolucion 251342-52, en la
cual se le informé lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE
JULIO DE 2022 en la que participo la sefiora Marcela Garcia como usuario del
servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como colaborador de la
Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA80374AA el cual registra una lectura acumulada de 502 m3. Con
observacion: Se observa en terreno predio desocupad, ademas se revisé
instalaciones y no existen fugas.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de JUNIO DE 2022 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se
debe a la utilizacién del servicio, el medidor present6 una diferencia de 30 m3,

avanzo de 471 a 501 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector y



aunque se encontraba desocupado, el registro del medidor avanzo.

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.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de JUNIO DE
2022 ha facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en
lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994
establece: “La 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.”

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

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

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

Con ocasion de la reclamacion, se efectu6 visita técnica el dia 11 de Julio de 2022
donde se constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la
empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen
estado registraba una lectura acumulada de 502 m3, instalaciones en buen estado, no
se detecto dafio alguno.

Se reviso el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que se presento desviacion significativa del consumo en el periodo de JUNIO DE 2022,
y se confirmé la lectura, se determind que fue utilizacién del consumo, por lo cual el
Grupo de Facturacion cobro6 el consumo total que registro el medidor, el cual avanzé en
este periodo 30 m3.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agotdé 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 desviacidén superd el
65% al promedio historico 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 JUNIO DE 2022, cobrando el
consumo promedio historico, equivalente a 6 m3.
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En consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en el periodo de
JUNIO de 2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando
no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se
concedio lo pedido.

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

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

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -72032 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
ND SUBSIDI 2022-6 470 6 13 -7205 -15611 8406
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-6 470 6 30 10412 52059 -41647
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-6 470 6 13 -8408 -18217 9809
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-6 470 6 30 12150 60749 -48599
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 podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros
periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de
suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacién de las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores.
Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores
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
gue 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 medicion del consumo, razon por la cual es importante que en
el acta se deje constancia del estado del medidor y su funcionamiento, caracteristicas
generales de la conexion, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del
predio, numero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por claudia marcela
castafio urrea en contra de la Resolucion No. 251342-52 de 11 DE JULIO DE 2022, y

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

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1624816 la suma de -72032. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022
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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 AG UAS DE
PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 251443-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.

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

251443-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario WILLIAM DAVID BEDOYA
Matricula No 911644

Direccion para Notificacion CL 24 #7- 31 LC 301A LAGO URIBE

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

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

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

Recursos gue proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Puablicos 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. 3691045
Resolucion No. 251443-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251443 de 12 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) WILLIAM DAVID BEDOYA identificado
con C.C. No. 1088270297, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No.
251443 consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 911644 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 24 #
7- 31 LC 301A en el periodo facturados 2022-6.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 14 DE JULIO
DE 2022, en la que participd la sefiora Lina Maria Delgado como usuario del servicio y
CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° AP1315MMCAF32025AA, el cual registra una lectura acumulada de
1720 m3. El medidor No AP1315MMCAF32025AA lectura 1720, mide el servicio de
acueducto para tres predios:

Local 301A matricula 911644 desocupado

Local 301B matricula 1281898 desocupado

Local 303. Matricula 1281906 ocupado — Discoteca-

Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente. Cada predio con bafio

“Se le recomienda a la 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”.

Inicialmente se debe sefialar que el predio con matricula No 911644, que se encuentra
ubicado en Calle 24 No 7-31 Local 301 A Lago Uribe, se compone de 2 Locales, de las
cuales ninguno posee medidor individual, todas y cada una de ellas posee instalaciones
hidraulicas, y se surten del servicio de acueducto por medio de la matricula No 911644,
este inmueble que es atendido por la Empresa en modalidad de Multiusuario, suscriptor al
gue se le facturan los consumos por un solo medidor de agua, siendo este el nimero No
AP1315MMCAF32025AA, instrumento que para el 14 de julio de 2022 tenia una lectura
acumulada de 1720 mt3. Donde es imposible garantizar la medicion individual a los locales
del predio por Imposibilidad Técnica, los cuales tiene asignada las matriculas No 1281898 y
No 1281906, siendo este ultimo el Unico que se encuentra ocupado y funciona una
Discoteca.

Asi mismo, le informo al usuario o suscriptor del inmueble que el predio tiene pendientes
por cancelar un total de 36 facturas, por un valor de ocho millones doscientos diez mil
quinientos setenta pesos ($8.210.570), ya que el usuario del inmueble no realiza el pago de



la obligacion desde el dia 24 de julio de 2019.

Se le informa que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la Ley
142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios que enuncia: “En ningln caso
proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber
sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este
Departamento se pronunciard y tomara decision administrativa con respecto de los
consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula
de la referencia; durante los periodos de marzo, abril, mayo, junio y julio de 2022.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revisd en el historico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial,
donde se observé que la Empresa durante los periodos de marzo, abril, mayo, junio y julio
de 2022, que son objeto de la presente reclamacién, sean facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el
consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura
anterior, la variacion en el consumo indica la utilizacion del servicio, el consumo facturado
entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre
cada periodo, los consumos facturados son los siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURAANTERIOR CON SUMO

MARZO 1679 1665 14
ABRIL 1688 1679 9
MAYO 1700 1688 12
JUNIO 1709 1700 9
JULIO 1719 1709 10

Prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, observamos entonces que la
Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor. Como se
puede observar en el predio no se ha presentado una desviacidn significativa en el
consumo. Por lo tanto, la Empresa considera que valores cobrados al predio son correctos
y no seran objeto de modificacién alguna.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de
marzo, abril, mayo, junio y julio de 2022, son correctos y no seran objeto de modificacion
alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la
legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146, inciso 1° y 2°. La Medicién del Consu mo, y el precio en el
Contrato:
“La empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito informarle que da
aplicacion a lo regulado por el paragrafo Unico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001,
mediante la cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:
“PARAGRAFOQ: Para efectos de facturacion de los servicios publicos domiciliarios
a zonas comunes, la persona juridica que surge como efecto de la constitucion al
régimen de propiedad horizontal podra ser considerada como usuaria Unica frente a las
empresas prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del
servicio se hara unicamente con fundamento en la lectura del medidor individual que



exista para las zonas comunes; en caso de no existir dicho medidor, se cobrara de
acuerdo con la diferencia del consumo que registra el medidor general y la suma de los
medidores individuales

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

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

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

Asi mismo, el Contrato de Condiciones Uniformes Numeral 2, Clausula Vigésima
Segunda Titulo VII:

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA. FACTURACION

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

DECRETO 302 DE 2000, Articulo 15.

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

DECRETO 229 DE 2002

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

Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, ndmeral 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, 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
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 WILLIAM DAVID



BEDOYA identificado con C.C. No. 1088270297 por concepto de COBRO DESCONOCIDO
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) WILLIAM DAVID BEDOYA enviando citaciéon a Direccion de
Notificacion:, CL 24 # 7- 31 LC 301A 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: WILLIAM DAVID BEDOYA la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 911644 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

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

Proyectd: c3647
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251563-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.

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

251563-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario JESUS ARIEL GONZALEZ GOMEZ
Matricula No 1197607

Direccion para Notificacion CR 10 # 44- 74 TURIN

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

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

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

Recursos gue proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Puablicos 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. 3698711
Resolucion No. 251563-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251563 de 22 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) JESUS ARIEL GONZALEZ GOMEZ
identificado con C.C. No. 4469844, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 251563 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1197607 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 10 # 44- 74 en el (los) periodos facturados
2022-5,2022-6,2022-7.

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, analisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE AGOSTO
DE 2022, en la que particip6 el sefior JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de
la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA97751AA, el
cual registra una lectura acumulada de 2343 m3. Se visita predio y se encuentra medidor
en buen estado, se toca varias veces a la puerta y nadie sale, se llama telefénicamente al
reclamante y este dice estar ocupado, en el tiempo que se estuvo en la revision el medidor
registré y volvio y pard 2 veces con intervalos de 3 minutos, de nuevo se llamé al usuario
telefénicamente y se le informé la situacién. (Fotos).

Es importante informarle al usuario o suscriptor del inmueble que si su reclamacion
requiere de visita técnica por parte del personal de la Empresa, usted debe facilitar la
realizacién de dichas visitas segun la Ley 142 de 1994.

“Se le recomienda a la 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”.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revisd en el historico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial,
donde se observo que la Empresa durante los periodos de mayo, junio y julio de 2022, que
son objeto de la presente reclamacién, sean facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo
se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la
variacion en el consumo indica la utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces
tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada
periodo, los consumos facturados son los siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURAANTERIOR CON SUMO
MAYO 2183 2132 51
JUNIO 2248 2183 65
JULIO 2306 2248 58



Prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, observamos entonces que la
Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor. Como se
puede observar en el predio no se ha presentado una desviaciéon significativa en el
consumo.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de
mayo, junio y julio de 2022, son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El
cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad
del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, ndmeral 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, 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
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 JESUS ARIEL
GONZALEZ GOMEZ identificado con C.C. No. 4469844 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) JESUS ARIEL GONZALEZ GOMEZ enviando citacién a Direccion
de Notificacion:, CR 10 # 44- 74 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: JESUS ARIEL GONZALEZ GOMEZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1197607 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

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

Proyectd: c3647
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251602-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JAIRO ANTONIO CORREA
VILLADA 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 esta notificando por
medio de este acto:

251602-52
Resoluciéon No

2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario JAIRO ANTONIO CORREA VILLADA
Matricula No 418582

Direccion para Notificacion CS 207 LA DULCERA - SANTA LIBRADA

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

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

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

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 3700727
Resolucion No. 251602-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251602 de 25 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) JAIRO ANTONIO CORREA VILLADA
identificado con C.C. No. 10083371, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 251602 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
418582 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CS 207 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-7.

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 calificacién)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 418582 , se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
. Cobro por diferencia de lectura
Julio 1433 m3 | 1411 m3 22 m3 22 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién 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 revisién al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el dia 01 de Agosto de 2022 , en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ
“SE REVISO INSTALACIONES Y NO EXISTEN FUGAS. Lectura actual 1447 m3”. Se
determina que el incremento en el consumo se debe a la utilizaciéon normal del servicio, se
desvirtaa error del lector.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Julio 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.”

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 Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 418582 por la Empresa, respecto al periodo de Julio de 2022, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de
lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la



Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi  sién periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generado s por fugas y dafios visibles
son responsabilidad del usuario y la Empresa no res ponde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del serv  icio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIRO ANTONIO
CORREA VILLADA identificado con C.C. No. 10083371 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) JAIRO ANTONIO CORREA VILLADA enviando citacién a Direccion
de Notificacion:, CS 207 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: JAIRO ANTONIO CORREA VILLADA la

cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 418582 a partir de la fecha de



Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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 AG UAS DE
PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251588-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.

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

251588-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario GLORIA INES ARENAS
Matricula No 956243

Direccion para Notificacion CL 40 # 8- 48 PS 2 VENECIA-CENTRO

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

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

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

Recursos gue proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Puablicos 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. 3700788
Resolucion No. 251588-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251588 de 25 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) GLORIA INES ARENAS identificado
con C.C. No. 42067982, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251588
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 956243 Ciclo: 4
ubicada en la direccién: CL 40 # 8- 48 PS 2 en el periodo facturado 2022-7.

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, analisis y liquidacién, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE JULIO
DE 2022, en la que particip6 el sefior Kevin Alejandro Gonzales 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° P1915MMRAL122825AA, el cual registra una lectura acumulada de
218 m3. Se visité predio, se revis6 instalaciones hidraulicas y sanitarias y todo esta en
buen estado.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revis6 en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial
donde se observé que la Empresa durante el periodo de julio de 2022, que es objeto de la
presente reclamacion, sean facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el
consumo indica la utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de julio de 2022 fue de 209 mts3, que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de junio de 2022 fue de 194 mts3, lo que indica
una diferencia de 15 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de
julio de 2022, son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los
cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio
en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA INES
ARENAS identificado con C.C. No. 42067982 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(@) GLORIA INES ARENAS enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 40 # 8- 48 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: GLORIA INES ARENAS la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de

acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 956243 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

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

Proyecté: c3647
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251650-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.

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

251650-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario GABRIEL ALBERTO RESTREPO
Matricula No 190686

Direccion para Notificacion CR 29 # 17- 11 CIUDAD JARDIN

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

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

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

Recursos gue proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Puablicos 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. 3701260
Resolucion No. 251650-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251650 de 26 DE JULIO DE
2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) GABRIEL ALBERTO
RESTREPO identificado con C.C. No. 10068237, obrando en calidad de
Propietario present6 RECLAMO No. 251650 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 190686 Ciclo: 8 ubicada en: CR
29 # 17- 11 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-5,2022-7,2022-6,2022-3,2022-4

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE
JULIO DE 2022 en la que participo el(la) sefior(a) Gabriel Alberto Restrepo como
usuario del servicio publico y JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de
la Empresa, se determin6é que: cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el
Medidor N° P1515MMRSA70994AA el cual registra una lectura acumulada de
1318 m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, la casa esta
ubicado por la cra 29 pero tiene nomenclatura de calle 17 # 29-08 (fotos)se
revisan las instalaciones del la casa y estdn buenas sin anomalias.

Que de conformidad con el certificado expedido por la Secretaria de Planeacion
Municipal de Pereira, en el cual hace constar que el inmueble con matricula N.
190686, ubicado CL 17 # 29 - 08, Barrio CIUDAD JARDIN - UNIVERSIDAD, de
acuerdo a la metodologia de estratificacion realizadas por el Departamento
Nacional de Planeacion DNP, las cuales evalGan las caracteristicas fisicas y de
localizacién de la vivienda y su zona de influencia, se le ha asignado ESTRATO: 3
MEDIO-BAJO.

Al revisar en el sistema de informacién comercial, encontramos que estaba
clasificado en el estrato 4, por lo cual se procedi6 a modificar en el sistema el
estrato, actualmente figura como RESIDENCIAL, estrato 3 MEDIO-BAJO, por lo
tanto, con fundamento en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 se reliquida los



cobros efectuados en el periodo de facturacion de JULIO de 2022, teniendo en
cuenta la fecha de expedicion del documento de estrato expedido por la
Secretaria de planeaciéon Municipal, del predio del dia 26 de JULIO de 2022,
Respecto a los periodos de marzo, abril, mayo y junio de 2022, NO SE ACCEDE,
ya que la fecha de expedicién del documento es posterior a la facturacion de estos
meses ya mencionados.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -7901 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
SUBSIDI | 2022-7 419 13 0 -2959 0 -2959
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-7 419 0 0 -3 -2 -1
DECENA
SUBSIDI | 2022-7 419 0 0 -521 0 -521
C.F.ALCANTA
SUBSIDI | 2022-7 419 13 0 -3451 0 -3451
ALCANTARILLADO
SUBSIDI | 2022-7 419 0 0 -972 0 -972
C.F.ALCANTA
AJUSTE A LA| 2022-7 419 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO

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

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994 , cuarto inciso: “En ningln caso proceden



reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

Lo anterior con fundamento legal en la Ley 142 de 1994 la cual establece:

ARTICULO 102.- Estratos y metodologia. Los inmuebles residenciales a los
cuales se provean servicios publicos se clasificaran maximo en seis estratos
socioecondmicos asi: 1) bajo-bajo, 2) bajo, 3) medio-bajo, 4) medio, 5)
medio-alto, y 6) alto.

Para tal efecto se emplearan las metodologias que elabore el Departamento
Nacional de Planeacion, las cuales contendran las variables, factores,
ponderaciones y método estadistico, teniendo en cuenta la dotacion de
servicios publicos domiciliarios. Ninguna zona residencial urbana que carezca
de la prestacién de por lo menos dos servicios publicos domiciliarios basicos
podra ser clasificada en un estrato superior al cuatro (4)

ARTICULO 103.- Unidades espaciales de estratificaci 6n. La unidad
espacial de estratificacion es el area dotada de caracteristicas homogéneas de
conformidad con los factores de estratificacion. Cuando se encuentren
viviendas que no tengan las mismas caracteristicas del conglomerado, se les
daréa un tratamiento individual.

ARTICULO 104.- Recursos de los usuarios . Toda persona o grupo de
personas podra solicitar revision del estrato que se le asigne. Los reclamos
seran atendidos y resueltos en primera instancia por el comité de
estratificacion en el término de dos meses y las reposiciones por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

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 GABRIEL
ALBERTO RESTREPO identificado con C.C. No. 10068237 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefior(a) GABRIEL ALBERTO RESTREPO enviando
citacion a Direccidén de Notificacion:, CR 29 # 17- 11 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: GABRIEL ALBERTO RESTREPO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 190686 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las
sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de
la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

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 TOD OS. AGUAS Y
AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251656-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.

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

251656-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario DILIS RIVAS

Matricula No 1602978

Direccion para Notificacion MZ 15 CS 4 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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

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

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

Recursos gue proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Puablicos 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. 3701312
Resolucion No. 251656-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251656 de 26 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) DILIS RIVAS identificado con
C.C. No. 1007061251, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No.
251656 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1602978 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 15 CS 4 en el periodo facturado
2022-7.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que
al predio con matricula No. 1602978, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos

Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Consumo por diferencia d:
JULIO 356 m3 330 m3 26 m3 26 m3 (Art. 146-Ley 142/9

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. P1915MMRAL117249AA cual registra
una lectura acumulada de 367 m3.

En la visita técnica N° 3701312, realizada por el técnico JHON ALEXANDER
VALLEJO el dia 01 de AGOSTO de 2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte
de la lectura, encontrando que: Se visita predio y se encuentra medidor en
buen estado, se revisan las instalaciones de la cas a y estan buenas sin
anomalias.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo, JULIO
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
Informaciéon Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a
la matricula No. 1602978 la Empresa, respecto a los periodos de JULIO DE
2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia de lectura,
por lo cual no serdn objeto de reliquidacion, alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

Por udltimo, se le recomienda al usuario hacer revi sion periodica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los con sumos generados por
fugas y dafios visibles son responsabilidad del usua rio 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 acciéon u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra
establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos
promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los
consumos promedios de suscriptores 0 usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales.

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

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



realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para garantizar
gue 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.AS
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DILIS
RIVAS identificado con C.C. No. 1007061251 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefior(a) DILIS RIVAS enviando citacion a Direccion de
Notificacién:, MZ 15 CS 4 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: DILIS RIVAS la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1602978 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

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

Proyecté: jte2234
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251694-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.

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

251694-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario OSVALDO MONSALVE CASTANO
Matricula No 837674

Direccién para Notificacion CR 17 # 13- 15 APTO 10 A PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

Recursos gue proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Puablicos 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. 3701941
Resolucion No. 251694-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251694 de 27 DE JULIO DE
2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE JULIO DE 2022 el sefior OSVALDO MONSALVE CASTANO
identificado con C.C. No. 10056383, obrando en calidad de Propietario presentd
RECLAMO No. 251694 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
837674 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 17 # 13- 15 APTO 10 A en los
periodos facturados 2022-3,2022-4,2022-5,2022-6,2022-7.

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: (Radicacién, visita de terreno, analisis y
calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE
AGOSTO DE 2022 en la que participd la sefiora Diana Villegas como usuario del
servicio y JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se
determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C18LA368921 el cual
registra una lectura acumulada de 830 m3. Se visita predio y se encuentra
medidor en buen estado, se revisan las instalacione s del apartamento y
estan buenas sin anomalias.  Situacién que no da claridad sobre otra posible
causal que pueden estar generando los consumos reclamados, diferente a la
utilizacion normal del servicio.

Siendo asi, los consumos registrados en el Sistema de Informacion Comercial
para los periodos reclamados son:

Periodo Lect Lect Consumo Causal Observacion
2022 Actual Anter
Julio 818 793 225 SIN ANOMALIA SIN OBSERVACION
Junio 793 766 27 SIN ANOMALIA SIN OBSERVACION
Mayo 766 739 27 SIN ANOMALIA SIN OBSERVACION
Abril 739 722 17 SIN ANOMALIA SIN OBSERVACION
Marzo 722 704 18 SIN ANOMALIA SIN OBSERVACION




Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso
en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que
la empresa, , en el periodo de MARZO de 2022, en el periodo de ABRIL de
2022, en el periodo de MAYO de 2022, en el periodo de JUNIO de 2022 y en el
periodo de JULIO de 2022, ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el equipo de medida, la variacién en el consumo se debe a la alta utilizacién
del servicio y los habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad
del usuario, se tomo lectura y el medidor presentdé una diferencia de 18 ms3, 17
ms3, 27 m3, 27m3 y 25 m3 respectivamente, en el Periodo de Marzo de 2022
avanzo de 704 m3 a 722 m3, en el Periodo de Abril de 2022 avanz6 de 722 m3 a
739 m3, en el Periodo de Mayo de 2022 avanzé de 739 m3 a 766 m3, en el
Periodo de Junio de 2022 avanzé de 766 m3 a 793 m2 y en el Periodo de Julio
de 2022 avanzo6 de 793 m® a 818 m3, prueba fehaciente de la diferencia de
lectura registrada, se desvirtu6é inconsistencia en el equipo de medida y en el
reporte del lector.

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 por 18 m 3, en el
periodo de ABRIL de 2022 por 17 m 3, en el periodo de MAYO de 2022 por 27 m 3
, en el periodo de JUNIO de 2022 por 27 m 3 y en el periodo de JULIO de 2022
por 25 m3, son los adecuados y no seran modificados, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida, actuando de
conformidad con la Ley 142 de 1994.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodic  a de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generado s por fugas y dafios
visibles son responsabilidad del usuario y la empre sa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso 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 acciéon u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra
establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos
promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los
consumos promedios de suscriptores 0 usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales.

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



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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En 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 administracién, facturacién,
medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que
realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para garantizar
gue 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.AS
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
OSVALDO MONSALVE CASTANO identificado con C.C. No. 10056383 por
concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefior OSVALDO MONSALVE CASTANO enviando
citaciéon a Direccion de Notificacion:, CR 17 # 13- 15 APTO 10 A haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: OSVALDO MONSALVE CASTANO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 837674 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

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

Proyectdé: mlramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251688-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.

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

251688-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario LUZ MARINA BERMUDEZ
Matricula No 26880

Direccion para Notificacion CL 6 # 8- 19 VILLAVICENCIO

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

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

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

Recursos gue proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Puablicos 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. 3701812
Resolucion No. 251688-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251688 de 27 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) LUZ MARINA BERMUDEZ identificado
con C.C. No. 28747234, obrando en calidad de Tenedor presenté RECLAMO No. 251688
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 26880 Ciclo: 1
ubicada en: CL 6 # 8- 19 en el periodo facturado 2022-7

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE AGOSTO
DE 2022, en la que particip6 el sefior JHON ALEXANDER VALLEJO 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°
P1715MMRSA97627AA el cual registra una lectura acumulada de 393 m3. Se visita
predio y se encuentra medidor en buen estado, no hay nadie, predio con enseres pero no
habitado, desde el medidor no se observan anomalias (fotos).

Es importante informarle al usuario o suscriptor del inmueble que si su reclamacion
requiere de visita técnica por parte del personal de la Empresa, usted debe facilitar la
realizacion de dichas visitas segun la Ley 142 de 1994.

“Se le recomienda a la 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”.

En la visita realizada por el personal de este Departamento se pudo establecer que el
predio se encuentra desocupado; en consecuencia, se reliquidara el consumo facturado
por promedio en el periodo de julio de 2022, que es el objeto de la presente reclamacion;
ya que el equipo de medida no registro diferencia de lectura y el medidor del inmueble no
esté frenado.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa procedera a reliquidar el consumo facturado en el periodo
de julio de 2022, ya que el predio esta desocupado y el medidor no registré diferencia de
lectura. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la
legislacion vigente.



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -37281 detallado asi:

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

AJUSTE A LA| 2022-7 414 0 0 0 -4 4
DECENA

CONSUMO| 2022-7 414 0 11 0 19718 -19718
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2022-7 414 0 11 0 -2920 2920
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA| 2022-7 414 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2022-7 414 0 11 0 -2504 2504
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-7 414 0 11 0 22995 -22995
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994 , cuarto inciso: “En ninglin 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, 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
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 LUZ MARINA
BERMUDEZ identificado con C.C. No. 28747234 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) LUZ MARINA BERMUDEZ enviando citacibn a Direccion de
Noatificacion:, CL 6 # 8- 19 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: LUZ MARINA BERMUDEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 26880 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

4 bo
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectd: c3647
Revis6é: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251683-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.

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

251683-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario JOSE NOEL RAMIREZ
Matricula No 62075

Direccion para Notificacion CR 11 # 4- 18 BERLIN

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

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

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

Recursos gue proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Puablicos 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. 3701810
Resolucion No. 251683-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251683 de 27 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) JOSE NOEL RAMIREZ identificado
con C.C. No. 10082167, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No.
251683 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
62075 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 11 # 4- 18 en el periodo facturados 2022-7.

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, analisis y liquidacién, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE AGOSTO
DE 2022, en la que particip6 el sefior José Noel Ramirez como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1515MMRSA64868AA el cual registra una lectura acumulada de 2292 m3.
Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, se revisan las instalaciones de la
casa y estan buenas sin anomalias el sefior que atiende es arrendatario y observa que el
medidor para y registra.

“Se le recomienda a la 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”.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revis6 en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial
donde se observé que la Empresa durante el periodo de julio de 2022, que es objeto de la
presente reclamacion, sean facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el
consumo indica la utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de julio de 2022 fue de 2252 mts3, que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de junio de 2022 fue de 2197 mts3, lo que
indica una diferencia de 55 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de
julio de 2022, son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los
cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio
en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, ndmeral 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, 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
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 JOSE NOEL
RAMIREZ identificado con C.C. No. 10082167 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) JOSE NOEL RAMIREZ enviando citacibn a Direccion de
Noatificacion:, CR 11 # 4- 18 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de natificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JOSE NOEL RAMIREZ la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 62075 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

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

Proyecté: c3647
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251698-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.

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

251698-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario ROSA VELASQUEZ
Matricula No 1453869

Direccion para Notificacion MZ 3 CS 15 PS 2 PARDO LEAL

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

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

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

Recursos gue proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Puablicos 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. 3703162
Resolucion No. 251698-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251698 de 28 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) ROSA VELASQUEZ identificado con
C.C. No. 31427225, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251698
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1453869 Ciclo:
9 ubicada en la direccién: MZ 3 CS 15 PS 2 en el periodo facturado 2022-7.

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, analisis y liquidacién, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE AGOSTO
DE 2022, en la que participd la sefiora Rosa Veldazquez 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° P1915MMRAL123629AA, el cual registra una
lectura acumulada de 560 m3. Existe fuga por el agua stop del sanitario. Se recomendoé el
arreglo.

Como se puede observar en el predio existe una fuga visible, ubicada en el agua stop del
tanque del sanitario; la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa
prestadora del servicio.

“Se le recomienda a la 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”.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revis6 en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial
donde se observé que la Empresa durante el periodo de julio de 2022, que es objeto de la
presente reclamacion, sean facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de julio de 2022 fue de 556 mts3, que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de junio de 2022 fue de 519 mts3, lo que indica
una diferencia de 37mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de



julio de 2022, son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. Predio con fuga
externa. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la
legislacion vigente.

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, ndmeral 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, 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
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 ROSA
VELASQUEZ identificado con C.C. No. 31427225 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ROSA VELASQUEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
MZ 3 CS 15 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de natificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: ROSA VELASQUEZ la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1453869 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.



ARTICULO 40. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificaciéon 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 2 DE AGOSTO DE 2022

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

Proyecté: c3647
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251714-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.

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

251714-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario GLORIA MARIA PENA ZAPATA
Matricula No 469163

Direccion para Notificacion MZ 21 LT 296 LENINGRADO |

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

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

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

Recursos gue proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Puablicos 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. 3703206
Resolucion No. 251714-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251714 de 28 DE JULIO DE
2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE JULIO DE 2022 la sefiora GLORIA MARIA PENA ZAPATA
identificado con C.C. No. 941486, obrando en calidad de Propietario presenté
RECLAMO No. 251714 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
469163 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 21 LT 296 en los periodos
facturados 2022-6,2022-7.

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: (Radicacién, visita de terreno, analisis y
calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE
AGOSTO DE 2022 en la que participé la sefiora Gloria Maria 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°
P1615MMRSA86971AA el cual registra una lectura acumulada de 377 m3.
Existe fuga por el agua stop del sanitario, se reco  mendo el arreglo. Situacién
que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el
consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa, se observo que al predio con matricula No. 469163 , se le ha facturado
de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect | Consumo Observacion Observacion General
2022 Actual | Anter

Julio 373 371 42 RECUPERACION DE Se cobran 40 m3 pendientes.
CONSUMOS DEJADOS
DE FACTURAR

Julio 373 371 2 RECUPERACION DE Se cobran 40 m3 pendientes.
CONSUMOS DEJADOS
DE FACTURAR

Junio 371 347 51 RECUPERACION DE Se cobran 27 m3 quedando pendientes 40 n
CONSUMOS DEJADOS | mes 5. Se reviso y no se encontraron dafios




DE FACTURAR agua.

Junio 371 347 24 RECUPERACION DE Se cobran 27 m3 quedando pendientes 40 n
CONSUMOS DEJADOS | mes 5. Se revisd y no se encontraron dafios
DE FACTURAR agua.

Mayo 347 263 10 Cons.Pendte x facturar | Previa. Jose Adrian Acevedo. No habia nadi
Res 006

Mayo 340 263 77 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 Abril de 2022 ,
ya que se conto con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Mayo de 2022 se gener6 una diferencia de lectura de 77
m3, de los cuales se le facturaron 10 m3 por concepto de Diferencia de
lectura, dejando asi un consumo acumulado de 67 m3 pendientes por
facturar, mientras se evidencia la causal del incremento en el consumo
registrado.

> En el periodo de Junio de 2022, se factur6 24 m3 por Diferencia de
lectura en este periodo, a los cuales se le sumaron los 27 m3 de los
acumulados para el total de 51 m3. Cabe anotar que, en la observacién se
referencia: Se cobran 27 m3 quedando pendientes 40 m3 del mes 5. Se
revisO y no se encontraron dafios de agua.

> En el periodo de Julio de 2022, se facturé 2 m3 por Diferencia de lectura
en este periodo, a los cuales se le sumaron los 40 m3 acumulados para el
total de 42 m3 . Cabe anotar que, en la observacion se referencia: Se
cobran 40 m3 pendientes.

Se le recomienda hacer revision periddica de las in  stalaciones hidraulicas
del predio ya que los__consumos generados por_fugas y dafios visibles son
responsabilidad del usuario vy la empresa no_responde por dichos
consumos , ademas es importante hacer desde el un uso racio nal del
servicio.

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 N0.469163 por la Empresa,
respecto al periodo de Junio de 2022 por 51 m 3y al periodo de Julio de 2022
por 42 m 3, son los adecuados , y no seran modificados ya que se esta
facturando por concepto de diferencia de lectura en el periodo reclamado y con
consumo acumulado por fuga externa de Mayo de 2022 , 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.

Por ultimo, se le informa que la empresa le ofrece la siguiente opcioén de pago:



Opciones de pago para usuarios Residenciales :

« Factura actual: pago parcial por el 40% de la factura. (ingresar a la pagina
web por el botén pago parcial).

» Proxima factura: financiacion , una cuota inicial y hasta 48 o mas meses
de plazo.

Para la financiacion se requiere la siguiente documentacion:
Demostrar la relacion juridica que tiene con el inmueble, asi:
e Propietario
v Certificado de tradicién con vigencia maxima de 1 mes o
v Escritura 0
v" Predial

En caso de que el interesado presente escritura o predial se actuara
bajo el principio constitucional de la buena fe, y en caso de alguna
imprecision o falsedad, el Unico responsable sera el solicitante que
ocasione tal condicion.

e Arrendatario
v' Copia del contrato de arrendamiento
» Fotocopia de la cédula

Toda esta documentacion se debe traer a las Oficinas de Servicio al cliente del
Edificio Torre Central Cra 10 Nro 17 -55 Local 309, donde una vez autorizada la
financiacién se le dara la factura para el pago acordado, por el valor de la cuota
inicial.

Se le recomienda al usuario cerrar llaves de paso, y hacer revisién periddica
de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los_consumos _generados
por fugas vy dafios visibles son responsabilidad del usuario_y la empresa no
responde por_dichos consumos , ademas es importante hacer desde el un
uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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.

Habr& también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de
periodos anteriores 0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos
individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en
el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario
a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario
tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa
cobrara el consumo promedio de los 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 hard con base en los periodos
anteriores o0 en la de suscriptores 0 usuarios e circunstancias semejantes o
mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias
entre los valores  que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor segun
sea el caso.

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es
posible incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA
MARIA PENA ZAPATA identificado con C.C. No. 941486 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los

considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la



presente resolucion a la sefiora GLORIA MARIA PENA ZAPATA enviando
citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 21 LT 296 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: GLORIA MARIA PENA ZAPATA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 469163 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicidon
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el
de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las
sumas 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 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251705-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.

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

251705-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario FABIOLA CORTES DAZA
Matricula No 1946326

Direccién para Notificacion CR 38 # 29- 46 MZ 3 CS 31 VILLA VERDE

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

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

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

Recursos gue proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Puablicos 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. 3702947
Resolucion No. 251705-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251705 de 28 DE JULIO DE
2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) FABIOLA CORTES DAZA
identificado con C.C. No. 31843160, obrando en calidad de Propietario presentd
RECLAMO No. 251705 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1946326 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: CR 38 #
29- 46 MZ 3 CS 31 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-7.

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: (Radicacién, visita de terreno, analisis y
calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE
AGOSTO DE 2022 en la que participo el(la) sefior(a) Fabiola Cortes como usuario
del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de
la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 13-81205
el cual registra una lectura acumulada de 921 m3. Se revisé instalaciones y no
existen fugas.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que
al predio con matricula No. 1946326, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Julio 914 m3 895 m3 19 m3 19 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedi6 a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién
comercial y observamos que la empresa en el periodo de JULIO DE 2022
ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor
presentd una diferencia de 19 m3, avanzo de (895 m3 a 914 m3) y en la
visita técnica se desvirtuo 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 JULIO DE 2022 ES
CORRECTO y no sera modificado, porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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.

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



que el usuario pueda disponer del servicio sin solucién de continuidad y con
eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
FABIOLA CORTES DAZA identificado con C.C. No. 31843160 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefior(a) FABIOLA CORTES DAZA enviando citacién a
Direccion de Notificacion:, CR 38 # 29- 46 MZ 3 CS 31 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: FABIOLA CORTES DAZA la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1946326 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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 AG UAS DE
PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251723-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.

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

251723-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario OLBEIN CORTES DIAZ
Matricula No 19628905

Direccion para Notificacion FCA HUERTAS.CS.3 SAMARIA |

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

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

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

Recursos gue proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Puablicos 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. 3703335
Resolucion No. 251723-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251723 de 29 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) OLBEIN CORTES DIAZ identificado
con C.C. No. 2582289, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 251723
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19628905
Ciclo: 9 ubicada en la direccion: FCA HUERTAS.CS.3 en los periodos facturados
2022-5,2022-6,2022-7.

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, analisis y liquidacién, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE AGOSTO
DE 2022, en la que participd el sefior Olbein Cortes como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° H21VA236660, el cual registra una lectura acumulada de 171
m3. Se observa en terreno que solo existe el medidor instalado. No hay colilla. Ya que no
hay acometida de independizacién. Solo existe un lote sin construir.

“Se le recomienda a la 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”.

Con relacion a la peticién impetrada por el usuario del servicio, le comunico que sobre este
asunto la Empresa ya se pronuncié por medio de las resoluciones No 250393-52 del dia 31
de mayo de 2022 sobre el consumo del mes de abril y mayo de 2022 y en la resolucién No
25146-52 del dia 15 de julio de 2022 sobre el consumo del periodo de junio de 2022; ya se
encuentra en firme y que cumplié en su momento con los parametros de ley, pues ello va
en contra del principio de unidad y certeza juridica que tiene insertos los actos
administrativos, aclarandose que de persistir la inconformidad contra los mismos, debera
accionarse ante la jurisdiccion competente para demandar los mismos. Este Departamento
solo se pronunciara sobre los consumos facturados en el periodo de julio de 2022.

Sustento juridico:

ARTICULO 87. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS . Los actos administrativos
guedaran en firme:

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

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



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

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

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

Para el periodo de julio de 2022, el medidor del inmueble no registré diferencia de lectura
(171 mt3 — 171 mt3). Solo se han facturado los cargos fijos, para garantizar la
disponibilidad permanente del servicio en dicho predio.

El articulo 90 de la Ley 142 de 1994 en 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 en aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen
los gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia.

Con todo, cuando el numeral 2° del articulo 90 indica que no importa el nivel de uso del
servicio, quiere decir que el cargo fijo se cobra a quienes cuenten con el contrato de
prestacion de servicios publicos domiciliarios, sin que se tenga en cuenta para el cobro de
este cargo la utilizacion del servicio, puesto que él obedece a la posibilidad con que cuenta
el usuario de utilizarlo en el momento que lo necesite, en otros términos hace referencia a
la disponibilidad del servicio.

Al respecto se pronuncié la Corte Constitucional mediante Sentencia C-041 de 2003 al
declarar exequible el numeral 90.2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994, en los siguientes
términos:

Teniendo en cuenta que la prestacion del servicio ha de ser eficiente y que debe respetar
los principios de solidaridad y universalidad, las empresas que proporcionan el bien o
servicio no pueden trabajar a pérdida, es decir, deben recuperar los costos en que incurran
y asegurarse de obtener recursos para poder invertir en el mismo sector con el fin de tener
unos minimos beneficios que se traduzcan en mayor competitividad y mejores beneficios
para los usuarios. De esa manera los costos fijos a los que alude la horma demandada, es
decir los que reflejan los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad
permanente del servicio para el usuario, independiente del nivel de uso, hacen que el
prestador del servicio reciba cierto dinero con el cual, dentro de la libre competencia, se
logre que la empresa sea viable y garantice la disponibilidad permanente del servicio y su
prestacion de manera eficiente (art. 333 C.P.).

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada
no solo con el nivel de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa
respectiva para poder brindar el bien o servicio en condiciones de competitividad y esta
determinada por el beneficio que finalmente recibe el usuario. El s6lo hecho de que el
prestador del servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos, los cuales son
independientes del consumo real que se efectle. A juicio de la Corte, la norma acusada, en
cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el usuario, no vulnera la Carta Politica toda
vez que tal concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es decir en una prestacion
eficiente y permanente del servicio.

(...) En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales o
que no haya podido utilizar el servicio, no queda exonerado de realizar el pago del cargo
fijo, toda vez que la empresa esta disponible para la prestacion del servicio y en esta
medida la normatividad vigente la faculta para efectuar este cobro.

Ahora bien, después de lo anterior queda claro que no existe razén para modificar los



conceptos facturados por cargos fijos.

Por lo expuesto, este departamento considera que el saldo pendiente por pagar que
presenta la matricula reclamante, es correcto y en consecuencia no sera objeto de
modificacion en los términos solicitados por el peticionario, pues corresponde a los cargos
fijos para garantizar la disponibilidad del servicio en el momento que el usuario Ilo
requiriera.

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, ndmeral 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, 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
solucién de continuidad y con eficiencia."

ARTICULO 87. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS . Los actos administrativos
quedaran en firme:

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

2. Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacion o natificacién de la decision sobre
los recursos interpuestos.

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

4. Desde el dia siguiente al de la notificacién de la aceptacién del desistimiento de los
recursos.

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

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 OLBEIN CORTES
DIAZ identificado con C.C. No. 2582289 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) OLBEIN CORTES DIAZ enviando citacion a Direccién de
Noatificacion:, FCA HUERTAS.CS.3 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: OLBEIN CORTES DIAZ la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19628905 a partir de la fecha de Notificacién
de la presente Resolucion.

ARTICULO 4°. Contra la presente Resolucién no procede ningun tipo de Recurso ante el
Jefe de Departamento de Atencidn al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A.S. E.S.P. ni el de subsidio de Apelacién ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, ya que la Empresa se habia pronunciado sobre los
consumos facturados por la Empresa en los periodos de abril, mayo y junio de 2022 en las
resoluciones No 250393-52 del dia 31 de mayo de 2022 y No 251468-52 del dia 15 de julio
de 2022.

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 2 DE AGOSTO DE 2022

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

Proyecté: c3647
Reviso: learagon

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251745-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.

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

251745-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario ANTONIO TABARES
Matricula No 904805

Direccion para Notificacion MZ 14 CS 3 DORADO-B VILLA CONSOTA

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

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

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

Recursos gue proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Puablicos 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. 3703633
Resolucion No. 251745-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251745 de 29 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) ANTONIO TABARES identificado con
C.C. No. 10112515, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251745
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 904805 Ciclo:
11 ubicada en la direccion: MZ 14 CS 3 en el periodo facturado 2022-7.

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, analisis y liquidacién, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE AGOSTO
DE 2022, en la que participé el sefior Gildardo Tabares 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° P1615MMRSA87724AA, el cual registra una
lectura acumulada de 1111 m3. Existe fuga por el agua stop del sanitario. Se recomendo el
arreglo.

“Se le recomienda a la 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”.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revis6 en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial
donde se observé que la Empresa durante el periodo de julio de 2022, que es objeto de la
presente reclamacion, sean facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el
consumo indica la utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de julio de 2022 fue de 1100 mts3, que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de junio de 2022 fue de 1001 mts3, lo que
indica una diferencia de 99 mts3.

Para los periodos de abril, mayo y junio de 2022, al medidor del inmueble la Empresa no le
pudo tomar lectura; en consecuencia, se cobré el consumo en cada uno de estos periodos
con base en el promedio histérico del inmueble que era de 21 mt23. Para el periodo de julio
de 2022 el medidor registr6 una diferencia de lectura de 99 mt3, la Empresa procedi6 a
descontar los 63 mt3 facturados por promedio, lo que nos da un total a facturar en el
periodo de julio de 2022 de 36 mt3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor.



Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de
julio de 2022, son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. Predio con fuga
externa. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la
legislacion vigente.

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, ndmeral 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, 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
solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANTONIO
TABARES identificado con C.C. No. 10112515 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ANTONIO TABARES enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
MZ 14 CS 3 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de natificacion de la presente resolucion no se ha



realizado pago total o parcial, ordenar a: ANTONIO TABARES la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 904805 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificaciéon 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 2 DE AGOSTO DE 2022

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

Proyecté: c3647
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251717-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.

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

251717-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario LUCELLY DURANGO
Matricula No 1277300

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 12 QUINTAS DE PANORAMA

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

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

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

Recursos gue proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Puablicos 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. 3703250
Resolucion No. 251717-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251717 de 29 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) LUCELLY DURANGO identificado con
C.C. No. 42085751, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 251717
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1277300 Ciclo:
10 ubicada en la direccion: MZ 1 CS 12 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-7.

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, analisis y calificacién)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 1277300 , se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
. Cobro por diferencia de lectura
Julio 920 m3 903 m3 17 m3 17 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por diferencia de lectura
Junio 903 m3 891 m3 12 m3 12 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el a&nimo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de
Servicio al Cliente con la revisién al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el dia 01 de Agosto de 2022 , en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ
“EXISTE FUGA POR EL AGUA STOP DEL SANITARIO, SE RECO MENDO EL
ARREGLO. Lectura actual 925 m3” . Se determina que el incremento en el consumo se
debe a la falla que se esta presentando en el sanitario por el agua stop en mal estado, se le
recomienda realizar el cambio de accesorios sanitarios asi evitar incrementos en sus
proximas facturaciones.

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas,
son de responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la
Empresa no esta obligada a responder por ellos, siendo entonces obligacién del usuario,
revisar las instalaciones y mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

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. 1277300 por la Empresa, respecto al periodo de Junio y Julio de 2022,
SON CORRECTOS, ya que el consumo elevado se esta presentado por fallas en sanitario
por agua stop, 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 dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi  sién periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generado s por fugas y dafios visibles
son responsabilidad del usuario y la Empresa no res ponde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del serv  icio”.

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, ndmeral 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, 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
solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUCELLY
DURANGO identificado con C.C. No. 42085751 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) LUCELLY DURANGO enviando citacion a Direccién de Notificacion:,
MZ 1 CS 12 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: LUCELLY DURANGO la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1277300 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.



ARTICULO 40. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificaciéon 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 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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 AG UAS DE
PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251806-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.

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

251806-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario OSCAR FABIAN BLANCO
Matricula No 938589

Direccion para Notificacion MZ 5 BLQ 2 APTO 102 CIUDAD PEREIRA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 251806-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251806 de 1 DE AGOSTO 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 resolucibn No
000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE AGOSTO DE 2022 el sefior OSCAR FABIAN BLANCO
identificado con C.C. No. 1018412638, obrando en calidad de Propietario presentd
RECLAMO No. 251806 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 938589 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: MZ 5 BLQ 2
APTO 102 en el periodo facturado 2022-7.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1415MMRSA59915AA, vy una vez verificado el Sistema
de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de Junio de 2022 el
predio de matricula N°938589 presentaba edad 2 de facturacion (el numero de
facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso Residencial.) por
valor de $ 126.390.00 pesos , mediante la factura N0.52228631 con limite de pago
el 02 de Julio de 2022 .

Por lo anterior, el dia 07 de Julio de 2022 a las 09:30 am, al encontrarse el
predio en edad 2, se gener6 orden de corte, se desplazé el personal operativo al
predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 08 de Julio de 2022 a las
03:31 pm, procedimiento que no se hizo efectivo por oposicién del usuario, segun
refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140
de laley 142 de 1994. Se adjunta la tirilla del proceso realizado en el predio, asi:



AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.5.P SAS

ACTA DE CORTE
Wisit
M-CO-CR-R04 Ver 3 Jul 1f

L INFORMACION GENERAL

e RS o S AL S R

Visita Mo : 3883020

Fecha De Atencidn : 08/07/2022, 3:31:16 PM
Mombre del Usuario : LOAIZA BARCO JOSE-ISAIAS
Matricula : 938589

Direccidn : MZ 5 BLQ 2 AFTO 102

Tipo de Corte : CORTE ACUEDUCTO

:Clase de Uso del Predio : RESID--EST 4

Mo Medidor : P1415MMRSASS9 1544

Lectura Actual : 646

EDAD & 2

BALDD 1 252780

EENDR USUARIO SI USTED YA REALIZO EL PAGO DE SU FACTURA. LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA LE RESTABLECERA EL SERVI(
I_LAMANDO A LA LINEA DE SERVICIO AL CLIENTE 116 ¥ SOLICITAMDO LA RECONEXION DEL SERVICIO. LA CUAL SERA EJECUTADA EMUN1
PE 24 HORAS CONTADOQS A PARTIR DE LA FECHA Y HORA DE PAGO.

DATOS VISITA.

Razon de Mo Corte : OPOSICION DEL USUARIO AL CORTE

DIAGNOSTICO DE LA VISITA

Esto €5 Una oposicidn en porteria porque el apartamento esta sola

- LA PRESENTE ORDEN DE CORTE SE EXPIDE CON FUNDAMENTO EM EL AF‘.‘I‘ICULO 140 DE LA LEY 142 DE 1994, MODIFICADO POR EL ARTIC

: DE LA LEY 689 DE 2001,POR INCUMPLIMIENTO EN EL PAGO DEL SERVICIO PUBLICO DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO, AS MISMO £

1 INFORMA QUE PARA RESTABLECER EL SERVICIO DE ACUEDUCTO SE DARA ESTRICTO CUMPLIMIENTO A LO ORDENADC POR EL AR‘I‘ICULE

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

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

\TMCLUYENDO LA REPARACION DE LA ACOMETIDA SI HUBIERE LUGAR A ELLO. PARA EL EFECTO DEBERA PRESENTARSE EN EL CENTRO INT
DE SERVICIOS, CARRERA 10#17-55,EDIFICIO TORRE CENTRAL,

Cuidar el AGUA es tarea de todos. Empecemos hoy, mafiana puede ser demasiado tarde

Firma Funcionario : Contratista Ingenieria Asesoria y Gestion
9002209071

Con el registro fotogréfico asi:



Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedio a revisar el
sistema de informacion comercial, es claro que, el usuario realizé un pago a la
facturacion ya generada del periodo de Junio de 2022 con edad 2, el dia 14 de
Julio de 2022 a las 12:23 pm por PSE SEACH , pago realizado diez dias
después de la fecha limite de pago , por lo cual, NO ES PROCEDENTE la
reliquidacion por el valor del procedimiento cobrado ejecutado en el periodo de
Julio de 2022 facturando correctamente el accionar de reconexion, segun refiere
el Sistema de Informacion Comercial.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo
presentado por el sefior OSCAR FABIAN BLANCO, por lo tanto, los valores
facturados por concepto de reconexion del servicio en la facturacion del periodo
de JULIO de 2022, NO seran objeto de reliquidacion o modificacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

FUNDAMENTO LEGAL DEL COBRO
+Articulos 96, 140y 142 de la Ley 142 de 1994
ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios

publicos domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexién y
reinstalacién, 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 0 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 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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OSCAR
FABIAN BLANCO identificado con C.C. No. 1018412638 por concepto de
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefior OSCAR FABIAN BLANCO enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, MZ 5 BLQ 2 APTO 102 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: OSCAR FABIAN BLANCO la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 938589 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicidon
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el
de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las
sumas 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 2 DE AGOSTO DE 2022

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

Proyectd: miramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251767-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.

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

251767-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario GILBERTO QUINTERO CELADES
Matricula No 310755

Direccion para Notificacion CR 2 #34- 21 LA ESPERANZA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 251767-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251767 de 1 DE AGOSTO DE
2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE AGOSTO DE 2022 el (la) sefior(a) GILBERTO QUINTERO
CELADES identificado con C.C. No. 10086590, obrando en calidad de Propietario
present6 RECLAMO No. 251767 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 310755 Ciclo: 3 ubicada en: CR 2 # 34-
21 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que
al predio con matricula No. 310755, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
consumo por diferencia de
Mayo 1883 m3 | 1861 m3 22 m3 22 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Al revisar el historico de lecturas se observa que en el periodo mayo de 2022, la
Empresa ha liquidado consumo por estricta diferencia de lectura, pero se presento
desviacion para este periodo de facturacion y la Empresa no realizo el debido
proceso, investigando la causa del aumento del consumo, por ende, se procede a
reliqguidar el consumo facturado en el periodo de mayo de 2022 a 10 m3 de
consumo promedio histérico del predio. En cumplimiento al Articulo 149 de la ley

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



usuario, segun sea el caso.

El usuario manifiesta que reparo la fuga y en el histérico de lecturas se evidencio
que el consumo se normalizo, para el siguiente periodo de junio de 2022.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -40793 detallado asi:

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

2022-5 408 0 0 -1 0 -1

AJUSTE A LA| 2022-5 408 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2022-5 408 10 13 -6664 -8663 1999
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2022-5 408 10 13 -7776 -10109 2333
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO [ 2022-5 408 10 22| 20250 44549 -24300
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2022-5 408 10 22| 17353 38176 -20823
ACUEDUCTO

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. 310755, el en periodo de mayo de 2022,
seran objeto de modificacion , por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de
éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo 149 de la Ley 142

de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revi  sion periddica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los con sumos generados por
fugas y dafios visibles son responsabilidad del usua rio 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 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
tendrd un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa
cobrara el consumo promedio de los Udltimos seis meses. Transcurrido este
periodo la empresa 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 econdémicos
involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el
usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad
permanente del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre
los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracién, facturacién,
medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que
realicen las respectivas comisiones de regulacidén, son necesarios para garantizar
gue 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 GILBERTO
QUINTERO CELADES identificado con C.C. No. 10086590 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) GILBERTO QUINTERO CELADES enviando
citacion a Direccion de Notificacién:, CR 2 # 34- 21 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: GILBERTO QUINTERO CELADES la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 310755 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucidon 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 héabiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las
sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de
la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

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

Proyectd: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251829-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.

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

251829-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 12 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario GABRIEL ANGEL
Matricula No 553040

Direccién para Notificacion MZ 29 CS 21 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 251829-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251829 de 2 DE AGOSTO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE AGOSTO DE 2022 el (la) sefior(a) GABRIEL ANGEL identificado con
C.C. No. 94699740, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 251829
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 553040 Ciclo: 7
ubicada en la direccién: MZ 29 CS 21 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-6.

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

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hara
pronunciamiento respecto a las pretensiones de re liquidar el cobro por
concepto de reconexion del servicio por valor de $92.000 en el periodo de
facturacion de junio de 2022, ya que este fue objeto de debate y se
genero respuesta mediante resolucion 251138-52 del 11 de Julio de 2022 ,
otorgandole los recursos de que trata el articulo 154 de la Ley 142 de 1994
segun el caso y garantizando el derecho Constitucional al debido proceso y
el derecho de defensa y contradiccion:

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

Una vez analizada la peticion del usuario se procedio6 a revisar en el sistema de informacién
Comercial de la Empresa y se evidencia que el usuario el 28/06/2022 interpuso el reclamo
251138 con la Causal COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION, con
la observacion “USUARIO INCONFORME CON EL COBRO DOBLE DE LA RECONEXION
DICE QUE PAGO UNA EL MES PASADO Y AHORE SE LE ESTA COBRANDO DOS Y NO
TIENEN PORQUE, PIDE REVISION Y REELIQUIDACION".



La Empresa declar6 No procedente la reclamacion a través de la Resoluciéon
251138-52 del 11 de Junio de 2022, Se aclara que la notificacion de la Resolucion
se realizé a través de aviso publicado en la pagina web. En el art. 4 de la
Resolucion la Empresa le otorgo los recursos de Ley, pero el usuario no los
interpuso y la decisién quedo en firme. Se anexa Resolucion.

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

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

“Los actos administrativos quedaran en firme:

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

2. Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacion o
notificacién de la decisién sobre los recursos interpuestos.

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

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

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que los cobros facturados a la
matricula No. 533040 Por la Empresa, por concepto de reconexion en el
periodo de Junio de 2022 SON CORRECTOS , por la anterior resolucion,
por lo cual, no se procedera con modificacion o reliquidacion ya que la
empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de



1994.

Asi las cosas, la empresa no ha efectuado un cobro indebido, por lo que no
hay lugar a realizar ajuste alguno o reliquidacion; y en consecuencia se
declara como NO PROCEDENTE su reclamacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GABRIEL ANGEL
identificado con C.C. No. 94699740 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) GABRIEL ANGEL enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ
29 CS 21 haciéndole entrega de una copia de la misma.

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



alcantarillado a la Matricula No. 553040 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente decision procedera el recurso de Queja, ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha
de notificacién de la misma, el cual debera ser interpuesto directamente por el interesado ante la
entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Medellin, Avenida 33 No 74 B 253.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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 AG UAS DE
PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO

Se anexa Resoluciéon 251138-52

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251138-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

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



251138-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

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

Direccién para Notificacion MZ 29 CS 21 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 251138-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251138 de 28 DE JUNIO DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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 28 DE JUNIO DE 2022 el (la) sefior(a) GABRIEL ANGEL identificado con
C.C. No. 94699740, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251138
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 553040 Ciclo: 7
ubicada en la direccién: MZ 29 CS 21 en el periodo facturados 2022-6.

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

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

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

Para el periodo de mayo de 2022, el usuario del inmueble tenia 5 facturas pendientes por
cancelar por un valor de $119.330, y la fecha limite de pago era el dia 30 de mayo de 2022;
por lo tanto, el sistema generé el dia 31 de mayo de 2022 la orden de suspension del
servicio; el contratista de Corte y Reconexion visitd el predio el mismo dia y procedi6 a la
suspension del servicio, habiendo oposicion del usuario al mismo, razén por la cual, el
personal asignado para realizar dicho procedimiento comunicé sobre el hecho de la
oposicién a la Empresa. Revisado el sistema de informacion comercial de la Empresa se
puede observar que el usuario no realizé el pago de la obligacion.

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

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

¢ Articulo 96y 142 de la Ley 142 de 1994



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

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

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

Se concluyen entonces, que es correcto los cobros por el concepto de reconexién del
servicio facturado a la matricula No. 553040, por la suspensién del servicio en los periodos
de mayo y junio de 2022, ya que el usuario realizé el pago de la obligacién el dia 17 de
junio de 2022; y en la del periodo de mayo de 2022 haberse opuesto al procedimiento de
corte de fecha el dia 31 de mayo de 2022, y en la del periodo de junio de 2022 se realiz6 la
reconexion del servicio el dia 18 de junio de 2022; asi las cosas, no se procedera a
reliquidar por dicho concepto; adicionalmente se recomienda al usuario cancelar de manera
oportuna las facturas por concepto del servicio, evitando futuros procedimientos de
suspension y reconexion.

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

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

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

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

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

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

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

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

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas
fraudulentas. Adicionalmente, y tratdndose del servicio de energia eléctrica, se
entendera que para efectos penales, la energia eléctrica es un bien mueble; en



consecuencia, la obtenciéon del servicio mediante acometida fraudulenta constituira
para todos los efectos, un hurto.

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En 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
regulacién, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

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

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) GABRIEL ANGEL enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ
29 CS 21 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: GABRIEL ANGEL la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 553040 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE JULIO DE 2022

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

Proyecté: c3647
Revisé: learagon

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



