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. 20797-52 de 26 DE JULIO
DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHON JAIRO ARANGO
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), razdn por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 20797-52

Fecha Resolucion Recurso 26 DE JULIO DE 2022
RECLAMO 251034 de 29 DE JUNIO DE 2022
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 4 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario JHON JAIRO ARANGO
Identificacion del Peticionario 10111048

Matricula No. 826255

Direccion para Notificacion CL 36 # 2 B- 27 CANARTE

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. 3694176
Resolucion No. 20797-52

DE: 26 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20797 DE 6 DE JULIO DE
2022 SOBRE RECLAMO No. 251034 DE 23 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) JHON JAIRO ARANGO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10111048 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicion contra Resolucion No. 251034-52 de 29 DE JUNIO 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. 826255 Ciclo 3, ubicada en la direccién CL 36 # 2 B- 27,
Barrio CANARTE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 6 DE JULIO DE 2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugné la decisién por alto consumo facturado en junio, afirma que
vive sola en este predio,
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Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisibn 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 29 DE
JUNIO DE 2022 se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL115266AA el cual registra una lectura acumulada de 313 m3. se
encuentra solo el predio, se observa el medidor durante varios minutos no presenta
movimiento estando el predio solo sin consumo, Se visita predio y se encuentra
medidor y acometida en buen estado,

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el
historico 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 equipo de medida, la variacién en el consumo se debe a la alta
utilizacién del servicio y los héabitos de los ocupantes del predio, lo cual es
responsabilidad del usuario, el medidor present6 una diferencia de 24 ms3, en el periodo
de Mayo avanzd de 273 m?3 a 297 m?3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del
lector.



Revisado el escrito soporte de los recursos, se evidencio que el mismo cumple
con los requisitos establecidos en la ley, por lo tanto este Departamento entrard a
pronunciarse de fondo respecto del petitum invocado de la manera como sigue:

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 Constituciébn Politica de
Colombia, se consider6 ajustado a derecho efectuar andlisis de la decisidon
impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacién, se efectud visita técnica el dia 29 DE JUNIO DE
2022 en la que participéd el revisor Carlos Osorio, y se determiné que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1915MMRAL115266AA el cual registra una lectura acumulada de 313 m3.
Medidor y acometida se encuentran en buen estado, sin anomalias. Situacion que no
da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado,
diferente a la utilizacién del servicio.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que no se presentd desviacion significativa del consumo en el
periodo de JUNIO DE 2022 vy se confirmd la lectura, (no supero el 65%) por lo
cual el Grupo de Previa a la Facturacion cobré el consumo total que registro el
medidor, el cual avanzo en este periodo 24 ma3.
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Podemos observar en el historico de lecturas que la Empresa en el periodo de
JUNIO DE 2022 efectivamente 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 medidor en
este periodo avanzo efectivamente 24 m3.

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 Codigo
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 consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y el consumo
facturado en el periodo de JUNIO DE 2022 no serd objeto de modificacion, pues
el consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el
nivel de ocupamiento. Igualmente es pertinente aclarar que el incremento no
constituyd desviacion significativa del consumo, pues no supero el 65% del
promedio, como lo establece la Resolucion CRA 151 de 2001, por lo tanto, los
consumos de estos periodos no han dado lugar o revision previa. Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion.

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

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca
dentro del régimen legal que regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al
haber tramitado en oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el
articulo 154 de 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 accidon 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 obligacion de ayudar al usuario
a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario
tendrd un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa
cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la
empresa cobrara el consumo medido.

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 hard 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.
PARAMETROS DE DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL CONSUMO - RESOLUCION
CRA 151 de 2.001.

TITULO | CAPITULO IlI ARTICULO 1.3.20.06, sefialando que se entendera por desviaciones
significativas, los aumentos o reducciones en los consumos, que comparados con los promedios de
los dltimos tres periodos , si la facturacién es bimensual, o de los Ultimos seis periodos, si la
facturacién es mensual, sean mayores a los porcentajes que se sefialan a continuacion:

-El (35%) para usuarios con un promedio de consumo mayor o igual a ( 40m3).

-El (65%) para usuarios con un promedios de consumo menor a (40m3).”

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 NO PROCEDENTE el Recurso presentado por
JHON JAIRO ARANGO y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No.
251034-52 de 29 DE JUNIO 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 Resolucién rige a partir de la fecha de su
expedicidén y contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada
la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 26 DE JULIO DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: 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 Resolucion No. 20836-52 de 26 DE JULIO
DE 2022.

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

Recurso No 20836-52

Fecha Resolucion Recurso 26 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 251032 de 15 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 4 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario ROSA HELENA HIGINIO CASAS

Identificacion del Peticionario 24943137

Matricula No. 19628958

Direccion para Notificacion MZ A CS 4 PS 1 URBANIZACION HAMBURGO

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. 20836-52

DE: 26 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20836 DE 21 DE JULIO DE
2022 SOBRE RECLAMO No. 251032 DE 23 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) ROSA HELENA HIGINIO CASAS, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 24943137 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucién No. 251032-52 de 15 DE JULIO DE 2022, mediante la cual se declar6
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo ndmero consistente en COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula No. 19628958 Ciclo 5, ubicada en la direccion
MZ A CS 4 PS 2, Barrio URBANIZACION HAMBURGO en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 21 DE JULIO DE 2021
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugno la decision argumentando lo siguiente: Inconforme con el
cobro por valor de $ 249.957 de instalacion domiciliaria en el periodo facturacion
Julio 2022 por concepto de obra civil en zona verde acueducto, argumenta que
no tienen zona verde:
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al respecto este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisibn impugnada, por la cual se
declar6 no procedente la reclamacion a través de la Resolucion 251032-52, en la
cual se le informd lo siguiente:

Considera este despacho importante aclararle al reclamante que es una
apreciacion indebida en cuanto a la responsabilidad frente a dafios que se
presenten en la domiciliaria de un predio, bien que se trate de la domiciliaria de



acueducto y/o alcantarillado. Es entendible para el prestador que en el comun de
nuestros usuarios se tenga mas que una percepcion, existe la idea o creencia que
los dafios que se presentan del medidor hacia el exterior, es decir hasta donde se
conecta un domicilio de la red principal o secundaria es responsabilidad de la
Empresa, es mas esa concepcion juridica incluso se conoce de reconocidos
centros de atencion comunitaria y de defensa de usuarios.

Asi las cosas, y en un contexto mas completo después de haber citado las normas
sobre responsabilidad de las domiciliarias, es claro que el costo de las reparaciones
gue se deban hacer en las domiciliarias esta en cabeza de los usuarios y/o
suscriptores, distinto al mantenimiento de las redes publicas que si corre por cuenta
de la Empresa, situacidon que no es la que ocurre en el caso que ocupa nuestro
interés, pues para este despacho no cabe duda que la ejecucion técnica realizada
mediante cumplido No 385773162, si fue realizada en la domiciliaria y/o acometida
de la matricula No 19628958, correspondiente al predio ubicado en la MZ A CS 4
PS 2, razon por la cual se le liquidé el valor del trabajo respectivo.

Se comisiono al Departamento de Aguas potable, para proceder con la respectiva
verificacion del trabajo realizado quienes indican lo siguiente:

1. En el predio en mencién fue realizada conexién nueva de acueducto a través de
la orden de trabajo N° 3429217 el 26/04/2022.

2. Los items de obra hidraulica y civil corresponden a los relacionados en la orden
de trabajo.

En la ejecucion de conexion se requirid realizar varias roturas que se explican a
continuacion:

En primer lugar debido a la ubicacion de la red que se encuentra distante del
predio, se hizo necesario realizar un apique de 2 m3 de largo a 2,5 m3 de
profundidad en la zona verde que separa las dos vias; posteriormente se realizd un
trabajo de perforacion horizontal con topo-misil por debajo de la via para evitar
afectacion de la movilidad del sector y no incrementar los costos al usuario,
Seguidamente se complementé con el tramo de obra civil hasta la casa en
pavimento.

Asi las cosas, si bien el usuario manifiesta no tener zonas verdes los cobros
realizados corresponden con lo requerido para la atencién de la conexién de
acueducto solicitada, como se refleja en la respectiva orden de trabajo.
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3. Se anexa orden con firma de aceptacion del usuario, y registro fotografico.

La siguiente es la relacion de los materiales utilizados para la reparacion de la
acometida de acueducto incluyendo la ruptura y la reposicion del pavimento y del
andén de la vivienda con matricula 19628958.



Predio 19628358 Consecutive 3857731562

Arrastre un encabezada de columna aqui para agrupar por esa columna

Factura Valor cuota Intereses Capital |Salda capital

Mes
1= o Soavmer | ses.sisas] siiziam

oo

Recursos BPM
Recursa MNombre Valar Cantidad % Imp. |Valorimpuestos (% IVA  [Valor IVA Valor Tota
90000000 MEDIDOR EM CONSIGNACION 160.670,59 oL 0,00 0,00 0,00 0,00 16¢
127030025 CAJA DE PROTECCION CON VISOR PLASTICA 180.878,00 A 20,00 36.175,60 0,00 0,00 21
128020036 VALVULA DE CORTE DE 1/2° 26.884,00 o 20,00 5.376,80 0,00 0,00 3
200000003 OBRA HIDRALILICA DE 2" ACUEDUCTO 205.278,00 o 20,00 41,055,680 0,00 0,00 2%
1570300150 OBRA CIVIL EM PAVIMENTO ACUEDUCTO 398.501,00 r 20,00 119.550,30 0,00 0,00 71

20,00 5.402,00

1570300175 MANC DE OBR.A INSTALACION MEDIDOR, 27.010,00 3

1570300201

1.655.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del
cumplido N° 385773162, por valor de $1.495.319,40, por considerar que las
actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal
vigente en materia de servicios publicos domiciliarios y no se ordenara la
reliquidacion de los saldos facturados por el concepto de instalacion domiciliaria y
no expedira factura diferente para el periodo de Julio de 2022 relacionada con los
servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con
matricula No 19628958 para que pueda acceder al servicio de acueducto en forma
continua y eficiente,

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:

Al efectuar el andlisis 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 desde el collarin que se instala en la red
central y el valor del trabajo realizado se liquida en forma global, en los items de
OBRA HIDRAULICA DE ACUEDUCTO, OBRA CIVIL EN PAVIMENTO Y OBRA
CIVIL EN ZONA VERDE ACUEDUCTO, dando aplicacion a lo fijado por la
Empresa mediante Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019, se

cobré la ejecucion de la orden de trabajo, mediante Cumplidos N° 385773162 y
385773163.

Que la acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto
gue se conecta al registro de corte en el inmueble , siendo ésta la que alimenta
el predio y por lo tanto la acometida corre bajo la responsabilidad del usuario o
suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa son los ocasionados en
las redes de distribucion o redes matrices y en concordancia se encontré que los
materiales utilizados efectivamente corresponden a un didmetro %" propio de las
viviendas.
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Que le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esta incluidos en
la_estructura tarifaria, razén por la cual se cobran independiente de los consumos
y cargos fijos, cuyos valores fueron filados mediante directiva emitida por la
Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado y los costos en que incurre
la Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una decision _que toma al
funcionario que realiza la reparacion, razén por la cual los valores objeto de
reclamo no sera modificados.

La legislacion vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la
acometida y debera hacerse cargo del costo de la instalacion, reparacion o
mantenimiento; la Empresa ejecuta la orden de trabajo por la cual se
efectia la independizacion del servicio, pero el costo de los materiales y la
mano de obra debe ser asumido por el propietario del inmueble que se
beneficia directamente del servicio. En la ejecuciéon de esta orden de
trabajo y en el cobro respectivo, la Empresa no ha violado el debido
proceso, pues brindamos todas las garantias proces ales, y los cobros se
realizan de acuerdo a las politicas de la Empresa e stablecidas en la
Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019. El valor total del trabajo
realizado se determiné al finalizar la obra y realizar la liquidacion definitiva de los
items, por lo tanto, no se informé el valor aproximado en el momento de la usuaria
solicitar la conexion para la independizacion del servicio.

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 efectué la conexiéon nueva de
acueducto desde la red central en el inmueble con matricula
19628958 es correcto y en consecuencia no sera ob jeto de
modificacion, pues el usuario es el propietario de la acometida y debe
asumir el costo total del trabajo realizado, en la cual se realiz6 obra
civil en pavimento en una longitud de 1.50 mts y Ob  ra Civil en Zona
Verde en una longitud de 2.0 mts, y el usuario es consiente y
reconoce que la Empresa realiz6 la conexion nueva de acueducto con
la cual se abastece el segundo piso del predio y de acuerdo al estrato
socioeconomico, se realiza la financiacion del valo r total, en este
caso particular estrato 3, razén por la cual se dif iri6 en 24 cuotas



mensuales.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decision que hoy es
objeto de recursos por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan
dentro del orden constitucional y legal vigente en materia de servicios publicos
domiciliarios, no ordenara la reliquidacion de los saldos facturados por otros
cobros a través de los cumplidos N° 385773162 y 385773163 a la matricula
19628958. 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 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 la ley 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, Adéptense las siguientes definiciones:

» (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucién 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 reposicién de las acometidas y medidores estara a cargo
de los suscriptores o usuarios , una vez expirado el periodo de garantia en los
términos del articulo 15 de este capitulo. (subrayado y negrilla fuera de texto)

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las 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 utilizacién del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacién domiciliaria
del inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios
publicos no 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.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por ROSA
HELENA HIGINIO CASAS y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 251032-52
de 15 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 26 DE JULIO 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 Resolucion No. 20835-52 de 26 DE JULIO
DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA CENEIDA
SALINAS 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 estéa notificando por medio de este acto:

Recurso No 20835-52

Fecha Resolucion Recurso 26 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 251404 de 13 DE JULIO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 4 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA CENEIDA SALINAS
Identificacion del Peticionario 24946080

Matricula No. 133223

Direccion para Notificacion CL 19 # 4- 10 PS 3 PLAZA DE BOLIVAR

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. 3697421
Resolucion No. 20835-52

DE: 26 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20835 DE 21 DE JULIO DE
2022 SOBRE RECLAMO No. 251404 DE 8 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) MARIA CENEIDA SALINAS, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 24946080 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucién No. 251404-52 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. 133223 Ciclo

3, ubicada en la direccion CL 19 # 4- 10 PS 3, Barrio PLAZA DE BOLIVAR en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2022-5, 2022-06.

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 impugno la decisibn argumentando que no se encuentra de acuerdo
con el cobro en los periodos de facturacion de Mayo y Junio 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
declaré no procedente la reclamacion a través de la Resolucion 251404-52,
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. 133223, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura . . Consumo v
) Diferencia Observacion

2022 actual anterior Facturado
consumo por promedio

junio 420 m3 400 m3 20 m3 6 m3
(Art. 146-Ley 142/94)

Consumo por diferencia de lectura

mayo 400 m3 386 m3 14 m3 14 m3

(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor No. P1815MMRSA110339AA el cual registra
una lectura acumulada de 442 m3.

En la visita técnica N° 3684867, realizada por el técnico LUIS DAVID ZULUAGA el
dia 11 de JULIO de 2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura,
encontrando que: 1. realice visita al predio pero no fue posible ing resar, la
usuaria no lo permiti6 porque me dice que es una cu  estion del medidor no
interna .al verificar el medidor se observa que est & expuesto a mucha
suciedad, pues el visor se puede tapar facilmente ,Sin embargo no es una
dificultad para leer porque la reja se levanta adic  ionalmente se verifica si el
medidor tiene comportamientos extrafios y este perma nece quieto con llaves
cerradas.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revisién técnica
de las instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario 0
suscriptor_que_en _proximas _oportunidades, cuando para brindar _una respuesta
eficiente vy oportuna _a su reclamaciéon se requiera de visitas técnicas, debe
establecer y efectuar el cumplimiento de la hora v el lugar establecidos para tal
efecto, para que se pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes a las
instalaciones del inmueble.

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

¢ La diferencia de lectura del mes de MAYO del 2022 fueron 14 m3, los
cuales se facturaron en su totalidad.

¢+ En el periodo de JUNIO del 2022 la diferencia de lectura fue de 20 m3 solo
se facturaron 6 m3 por promedio mientras se verificaba la lectura,
quedando pendientes por facturar 14 m3 que se cargaran en préximos
periodos de facturacion.

Se anexan fotos de las lecturas donde se evidencia que se ha facturado los
consumos registrados por el aparato de medida.



Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado los periodos de
junio y mayo de 2022, los consumos registrados en el aparato de medida, con
base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994
establece: “La 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. 133223 Por la Empresa, respecto al periodo de junio y mayo de
2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia de lectura mas
los consumos de agua acumulada, por lo cual no seran objeto de reliquidacion,
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

Con ocasién de la recurso, se efectud visita técnica el dia 22 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, el equipo de medida registraba una lectura
acumulada de 441 m3, funcionario no pudo realizar la visita técnica por encontrarse el
predio solo y realizo la siguiente observacion “SE VISITA EL PREDIO HORA 11:32 EL
PREDIO ESTA SOLO AL MOMENTO DE LA VISITA, SE LE MARCO AL USUARIO 30
MINUTOS ANTES DE LA VISITA NO CONTESTA Y SE LE MARCA EN EL TERRENO
NO CONTESTA. SE OBSERVA QUE EL MEDIDOR ESTA GIRANDO, PERO AL NO
LOGRAR INGRESAR NO SE LOGRA REVISAR.” En donde se puede constatar
nuevamente que la Empresa no pudo realizar la revision de las instalaciones hidraulicas
del predio, por lo tanto, no se puede determinar a qué tipo de fuga se debe el
incremento en el consumo.

Se reviso el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que se present6d desviacion significativa del consumo en el periodo de MAYO 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 registrd el medidor, el cual
avanzd en este periodo 14 m3.

En el periodo de Junio el equipo de medida avanzo de 400 m3 a 420 m 3 arrojando una
diferencia de 20 m3 de los cuales se facturaron 6 m3 dejando pendiente por facturar 14
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 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  MAYQO DE 2022, cobrando el
consumo promedio historico, equivalente a 8 m3. Se confirma el cobro facturado en el
periodo de Junio de 2022 de 6 m3 consumo promedio.
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En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de
MAYO de 2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion.

Es de resaltar que la Empresa ha dispuesto del personal y los medios tecnolégicos
necesarios para determinar las causas del incremento del consumo en el predio pero el
usuario no atendi6 ninguna de las visitas programadas por la Empresa, se le
recomienda que de forma particular contrate el servicio de gedfono para ubicar la fuga,
realizar las reparaciones pertinentes y asi evitar incrementos en el consumo, le
recordamos al usuario que la empresa cuenta con el servicio adicional de Revisién con
Geofono que tiene un costo aproximado de $ 82.000 el cual podra ser solicitado a
través del Call Center o de nuestro centro de servicio. Igualmente, se le informa que si
no se encuentra de acuerdo con el consumo facturado en el periodo de Julio de 2022
debe interponer una nueva reclamacion por este periodo ya que no es objeto de
reclamacion del presente recurso.

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



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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la 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 -35809 detallado asi:

Concept
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Periodo
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Fact.
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Valor Fact.
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8149

14261
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Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:  ‘La
medicioén 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 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 violacion al debido proceso en caso de cobrar el consumo a
pesar de haberse identificado una desviacion significativa y no haber efectuado la
investigacion previa, lo cual dara lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio
del usuario”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA
CENEIDA SALINAS contra la Resolucion No. 251404-52 de 13 DE JULIO DE 2022, y



REVOCA Ia decision anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 133223 la suma de -35809. 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 expedicion y
contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 26 DE JULIO DE 2022

"

[ ; /)
J ! / /
‘L\:J.-/@;‘L@ 1{}1’?:}{15 ) iher

|
bl

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 (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. 251552-52 de 26 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MARINA URREA MOSQUERA
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:

251552-52
Resolucion No

26 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacién 5 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario LUZ MARINA URREA MOSQUERA
Matricula No 283903

Direccion para Notificacion CL 18 BIS # 23. 21 BOSTON

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. 3698727
Resolucion No. 251552-52

DE: 26 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251552 de 21 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 21 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) LUZ MARINA URREA MOSQUERA
identificado con C.C. No. 38251199, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
251552 consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 283903 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 18 BIS
# 23- 21 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. 283903, con direccion CL 18 BIS No. 23- 21 Barrio
BOSTON cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° C17LA110876AA el
cual registra una lectura acumulada de 772 m3.

En éste orden, una vez radicada la reclamacion 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 26 de Julio de 2022 , en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ
“SE OBSERVA EN TERRENO QUE FRENTE AL PREDIO SOBRE LA VIA PRINCIPAL,
EXISTE 2 REPOSICIONES DE PAVIMENTO.

LA PRIMERA REPOSICION DE PAVIMENTO TIENE 1 METRO DE LARGO POR UN 1
METRO DE ANCHO APROXIMADAMENTE.

LA SEGUNDA REPOSICION DE PAVIMENTO TIENE 50 CENTIME TROS DE LARGO
POR 50 CENTIMETROS DE ANCHO APROXIMADAMENTE. PARTIENDO DE LA
BUENA FE ALLI SE CAMBIO LA DOMICILIARIA. ADEMAS, SE REVISO
INSTALACIONES Y NO EXISTEN FUGAS.

NOT: LA DISTANCIA QUE HAY DEL MEDIDOR A LA RED CENT RAL ES DE 2 METROS
APROXIMADAMENTE.".

Se verifica en el sistema en el médulo de Ordenes de Trabajo la solicitud No.
3609321, el dia 27 de Abril de 2022, por Mantenimiento Correctivo con la
Observacion “310 - MANTENIMIENTO CORRECTIVO - DANO EN LA
CONEXION”.

Ahora, el grupo de Operaciones respecto a la orden de trabajo ejecutada el
dia 04 de Mayo de 2022 manifesté:

1. En el predio en mencion fue realizada reparacion de acometida de
acueducto a través de la orden de trabajo N° 3609321.
2. Los items de obra hidraulica y civil corresponden a los relacionados en



la orden de trabajo.
3. Se anexa orden con firma de aceptacién del usuario.

En consecuencia, el cumplido de la orden es valido.
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Siendo asi las cosas, al predio de matricula N° 283903 se le genero cobro por concepto de
instalaciones domiciliarias, debido a Mantenimiento correctivo por dafio en la conexion de la
acometida que se realiz6 en el predio, situacion que confirma lo hallado en nuestro Sistema
de Informacién Comercial al constatar que en el predio se realizaron los trabajos de
instalacion domiciliaria. La Empresa genero cobro a la matricula por INSTALACION
DOMICILIARIA a través del cumplido Nro. 385975863 por un valor de $ 327.512,88
diferido a 24 cuotas de $ 14.962,34 de las cuales se han cumplido 1 cuota.

La legislacion vigente, establece que el SUSCRIPTOR ES EL DUENO DE
LA ACOMETIDA y debera hacerse cargo del costo de la instalacion,
reparacion o mantenimiento; la Empresa ejecuta la orden de trabajo por la
cual se efectia la reparacién por mantenimiento correctivo, pero el costo
de los materiales y la mano de obra debe ser asumido por el propietario del
iInmueble que se beneficia directamente del servicio. En la ejecucion las
ordenes de trabajo y en el cobro respectivo, la Emp  resa no ha violado el
debido proceso, pues brindamos todas las garantias procesales, vy los
cobros se realizan de acuerdo a las politicas de la Empresa establecidas en
la Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2 019.

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de
Instalacion Domiciliaria, en referencia a lo que se requiri6 para el mantenimiento
correctivo, por ende, los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron en por
dafié en la conexion de la acometida del predio reclamante No. 283903 en donde se reparo
una manguera de 1/2 fisurada 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 Decreto 1077 de 2015.

Se le aclara al usuario que la reparacion por mantenimiento correctivo se realizd



en la acometida del Predio, que dicha reparacién debia repararse de manera
inmediata por el desperdicio del liquido vital y por ende, el valor total del trabajo
realizado se determiné al finalizar la obra y realizar la liquidacion definitiva de los
items, por lo tanto, no se inform6 el valor aproximado en el momento de la
reparacion, y por lo tanto el usuario debe asumir los costos generados por dicha
reparacion, prueba de ello son los materiales utilizados, los cuales corresponden a
una acometida de Y%, propias de los predios residenciales.

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 3609321
por la cual el personal de la Empresa efectué por r  eparacion en la
acometida del servicio con matricula 283903 es co rrecto y en
consecuencia no sera objeto de modificacién, pues e | usuario es el
propietario de la acometida y debe asumir el costo total del trabajo.

FUNDAMENTOS LEGALES:

DECRETO 1077 DE 2015

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

» (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucién 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 reposicién de las acometidas y medidores estara a cargo
de los suscriptores o usuarios , una vez expirado el periodo de garantia en los
términos del articulo 15 de este capitulo. (subrayado y negrilla fuera de texto)

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las 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 utilizacién del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacién domiciliaria
del inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios
publicos no 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)

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 LUZ MARINA
URREA MOSQUERA identificado con C.C. No. 38251199 por concepto de COBRO
DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) LUZ MARINA URREA MOSQUERA enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CL 18 BIS # 23- 21 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: LUZ MARINA URREA MOSQUERA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 283903 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 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:
WWww.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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 (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. 251539-52 de 26 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) OLGA LUCIA HENAO RAMIREZ 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:

251539-52
Resolucion No

26 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 5 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario OLGA LUCIA HENAO RAMIREZ
Matricula No 19629696

Direccion para Notificacion MZ 43 CS 20 PS 2 2500 LOTES SECTOR A

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. 251539-52

DE: 26 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251539 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 resolucibn No
000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE JULIO DE 2022 la sefiora OLGA LUCIA HENAO RAMIREZ
identificado con C.C. No. 42120903, obrando en calidad de Arrendatario presenté
RECLAMO No. 251539 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19629696 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 43 CS 20 PS 2 en el periodo
facturado) 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.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° A21FA724221, y al predio de matricula N°19629696 se le
han generado cobro por concepto de instalacion domiciliaria que se da por la
instalacion del Medidor por la creacion de Matricula por la Independizacion del
Servicio, con el cumplido Nro. 385608024, correspondientes a instalacion
domiciliaria y medidor respectivamente, facturados en el periodo de Mayo de
2022, diferidos a 36 cuotas, de las cuales ya se han facturado 2 cuotas, la cual,
segun lo evidencia nuestro sistema de informacién comercial asi:



Primer Nombre Nombre Predio  OLGA RAMIREZ HENAQ Direccign MZ 43 CS 20P5 2

Segundo Nombre Mit Predio 24955221 Cédula Predio
Primer Apellido E-Mail Direccién Ayuda
Sequndo Apelido Barrio 2500 LOTES SECTOR A - CUBA = Gido (CICLOS 12 Ruta RUTAS
ActEcon  VIVIENDA FAMILIAR. = Mum, Integracién MNum, Anterior

| |Consecutiva  |Concepto | |Origen |Estado  |Afio |Mes |Valor |Valor cuota (Saldo |saldo capital  [Mum. cuotas  [Mum. o
\CUEDUCTO
335608024 INST.DOM ACUEDUCTO | 3/05/2022 DIFER  VIGENTE 2022 Abril § 1,235,148.00 § 39,277,338  §1,335,430.79 §1,174,895.36 36
| §1,235,148 | $1,335,430.79
§1,235,148 | €1,335,430.72

De lo que se comparte el detallado de los recursos utilizados para la instalacion
realizada en el predio, por lo cual, se facturaron los siguientes accesorios
requeridos, asi:

MNombre Predic  OLGA RAMIREZ HEMAO Direccion MZ 43 CS5 20P5 2
Mit Predioc 24955221 Cédula Predio
E-Mail Direccan Ayuda
Barrio 2500 LOTES SECTOR. A - CUBA - Cido CICLOS 12 Ruta RUTAS
Act Econ  VIVIENDA FAMILIAR. ~ MNum. Integracion Mum. Anterior

U Detalle del cobro

Predioc 19629696 Consecutiva 3285608024

Arrastre un encabezado de columna aqui para agrupar por esa columna

Factura Valor cuota Intereses Capital Saldo capital
= ______
022 Mayo 52127702 §39,277.38 §9,263.61 $30,013.77 & 1,205,134.23

Recursos BPM

Recurso Mombre Valor Cantidad |% Imp. |Valor impuestos| % IVA |Valor IVA |Valor 1
200000003 OBRA HIDRAULICA DE V2" ACUEDUCTO 205,2753.00 1.00 20,00 41,055.60 0.00 0.00 24
1570300150 OBRA CIVIL EM PAVIMENTO ACUEDUCTO 398,501.00 2,00 20,00 159,400,940 0,00 0.00 95

BESENBRE] MANO DE OBRA In ONMEDIDOR | 27,010.00]  100] 2000 540200 o0.00] o000 3

1,23




Se debe resaltar que los usuarios tienen una percepcion equivocada sobre
responsabilidad de las redes de la Empresa y la acometida de los usuarios. Sin
embargo, es importante aclarar que la acometida de acueducto es la derivacion
de la red local de acueducto que se conecta al regi stro de corte en el
inmueble , siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida y sus
accesorios corre bajo la responsabilidad del usuario 0 suscriptor , puesto que los
costos que asume la Empresa son los ocasionados en las redes de distribucion o
redes matrices y en concordancia se encontré que los materiales util izados
efectivamente corresponden a un diametro %2” propio de las viviendas, como
se procede ilustrar en la siguiente imagen:

INSTALACION DOMICILIARIA
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.
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= DL PR
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Se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esta incluidos en la
estructura tarifaria, razén por la cual se cobran independiente de los consumos y
cargos fijos, cuyos valores fueron fijados mediante directiva emitida por la
Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado y los costos en que incurre
la Empresa al ejecutar la obra civil, razén por la cual los valores objeto de reclamo
no sera modificados.

Siendo asi las cosas, es de aclarar que la instalacion Domiciliaria realizada en el
predio corresponde explicitamente a la acometida correspondiente al predio, de
igual forma, ante su solicitud se le remite su inconformidad a la Subgerencia de
Operaciones, de lo que el equipo técnico, informa al respecto que:

1. En el predio en mencion fue realizada conexion n  ueva de acueducto

a través de la orden de trabajo N° 3460885.

2. Lositems de obra hidraulica y civil correspond en a los
relacionados en la orden de trabajo.

3. Se anexa orden con firma de aceptacion de la rec  lamante y registro

fotografico donde se aprecian las dos roturas de 1m requeridas para



la instalacion, y en presencia de la reclamante.

En consecuencia, el cumplido de la orden es valido.

De lo que también se adjunta la respectiva OT 3460885, con la respectiva firma y

aceptacion de la usuaria, asi:

EMPRESA DE ACUEDUCT

P : % " ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P ORDEN DE TRABAJO
\ SUBGH CIA DE OPERACIONES . No de ORDEN 3450885
© agus
- CONEXIONES NUEVAS, INDEPENDIZACIONES O REPOSICION TOTAL - REACTIVACION Impreso el: 29/1012021
2 gl ek ACUEDUCTO
101 - CREACION DE MATRICULAS INFORMACION DEL USUARIO DATOS DEL MEDIDOR
DIRECCION: ~MZ#3CS 20 P5 22500 LOTES SECTOR 4 v .LLﬁM WEOY NUMERO: AZ\FA—=I2 47 21 44
J n 4 10620606 {e
USUARIO TELEFONO 3122782426 MATRICULA: MARCA: u. oneY MLLL
FECHA DE SOLICITUD: 2810n021 FECHA ATENDIDA:Q 9 P L7 . sm CLASE: 14> — JLECTURA:
INDEPENDIZACION SOLICITADA POR EL USUARIO —  [DAMETRG. /., |TIFO:
[
[CONEXION NUEVA ACUEDUCTO COB;!O A USUARIC
O3RA HIDRAULICA DIGO | DESCRIPCION UNIDAE | §
[ DIAMETRO | SELECCION] [ 90000000 | MEJIDOR VOLUMETRIZO R160 DE 1727 UND
200000003 % o [ 131020061 | MEDIDOR DE VELOGIDAD DE 374" UND
200000004 %" [ 131020012 | MEDIDOR VOLUMETRICO DE 3a" UND
200000005 [ 131020058 | MEDIDOR DE VELOGIDAD DE 17 UND
[ 131020013 | MEDIDOR CODE 1 UND
128020006 |VALVULA DE CORTE DE 172 UND
127030085 | CAJA DE PROTECCIONCON VISOR PLASTICA UND
OBRA CIVIL TAPA PARA CAJA DE NEDIDOR CON VISCR PLASTICA UND
CODIGO TIPO DE ViA ] L UND
LiNEAL
‘570300150 | EN PAVIMENTO 2 o e UND
‘570300201 | EN ZONA VERDE 2 MANO DE OBRA ACTIVIDADES
'570300210__|EN ANDEN SIN ACABADD (7570300175 _JMAND DE OBRA INS TALACION MEDIDOR [__UND
1570300156 | EN CALZADA SIN
PAVIVENTAR

ﬁwmom;
: M22762426 USUARIA SOLCIITA LA INDEPENDIZACION DEL SERVICIO PARA LA

MATRICULA 1058973 DIRECCION : MZ 43 CS 20 PS 2 2500 LOTES SECTOR A, VER ANEXOS.
PREDIO CON COLILLA LISTA REQUIERE ROTURA EN PAVMENTO, POR FAVOR INSTALAR

INDEPENDIZACIONES DESDE LA EXISTENTE - ACUEDUCTO

OBRA HIDRAULICA
CODIGO DIAMETRO SELECCION|

200000046 %"

200000044 ET8

200000045 1

OBRA CIVIL

CODIGO TIPO DE Via METRO

LINEAL
1570300240 JEN ANDEN SIN ACABADD

Metro lineal, 25 U distancia entre el meddor existente y el meddor nueve

CAJAY
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- EMPRESA DE ACUEDUCTO Y. ALCANTARILLADD DE PEREIRA S.A ESP DRDEN DE TRABAJO
suscer{Jcia D OPERACIONES . No de ORDEN 3460885
L1
el CONEXIONES NUEVAS, INDEPENDIZACIONES O REPOSICION TOTAL - REACTIVACION impreso el:
ACUEDUCTO

LIQUIDACION ALMACEN

ACTIVIDAD UNIDADES | DIAMETRO | CANTIDAD | /
ADAPTADOR HEMBRA PVC DE 122° UND OBSERVACIONES: Ro fliva en pavigen fo
ADAPTADOR MACHO PF DE 172" UND
ADAPTADOR MAGHO PYC DE 172 5 |
[ARENA DE INSTALACION CAJA [
|BUJE ROSCADO 34" X 172" UND
CAJA DE PROTECCION CON TAFA (5]
CEMENTO INSTALACION CAJA BULTO /
UND Yz 2 A
(3]
UND
THO

Limf an - %o p .30

CODOS pye
COLLAR DE DERIVACION
GALAPAGO

LLAVE DE CONTENCION
MACHOS

MEDIDOR " i ' e v’

REGISTRD DE NCORPORACION PEALPE [l INSTALADOR

UND
REGISTRO DE NGORPORACION METALICO UND
TAPA DE PROTZCCION UMD /
[TEE PVC 3/8" UND SUPERVISOR
TUBERIA PEALPE L

M W HUmt V]

TUBERIA POLIETILEND MIL

[TUBERIA PVC Wi e -5o Vo.Bo. TECNOLOGO

UNIONES pve UND [V ]

VALVULA DE BOLA HEMBRA PEALPE UND we" [

USUARIO oo Lore Honao £
. ci - 542/ 20-923
La medida de ls acomelida es la distancia en linea recta y horizental tomada desde el galdpago o collarin hasta el medidor o dela | 4"0 M (

Con el registro fotogréfico, asi:



No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los
procedimientos de instalacion domiciliaria realizado en el predio, son los
adecuados ya que se esta efectuando cobro la instalacion domiciliaria requerida
en la instalacién del medidor por la creacion de la matricula por la independizacién
del servicio, y se realiza el cobro de los recursos necesarios utilizados para
ello, por lo cual, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo
presentado por la sefiora OLGA LUCIA HENAO RAMIREZ, por lo tanto, los
valores facturados NO serdn objeto de modificacién, actuando segun la Ley 142
de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucidon 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
0 de la red local sin autorizacién previa de la entidad prestadora de los
servicios publicos.

El costo_de reparacién o reposicion _de las acometidas y medidores estard
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 obligacién del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los
medidores limpia de escombros, materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento  de las insta laciones
domiciliarias. ElI mantenimiento de las redes internas de acueducto 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 deberd mantener en buen estado la instalacion
domiciliaria del inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora
de los servicios publicos no asumird responsabilidad alguna derivada de
modificaciones realizadas en ella. De todas formas, los usuarios deben
preservar la presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de
Agua Potable y Saneamiento Béasico. (Decreto 302 de 2000, art. 21).

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

RESUELVE:

ARTICULO lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OLGA
LUCIA HENAO RAMIREZ identificado con C.C. No. 42120903 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 OLGA LUCIA HENAO RAMIREZ enviando
citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 43 CS 20 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: OLGA LUCIA HENAO RAMIREZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19629696 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la 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 26 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

—

)
/

8 ,
li\j/'”.‘l@ u}”'ﬁn“*’ =

P

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. 251528-52 de 26 DE JULIO 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:

251528-52
Resolucion No

26 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 5 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



Resolucion No. 251528-52

DE: 26 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251528 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 resolucibn No
000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE JULIO DE 2022 el sefior OLBEIN CORTES DIAZ identificado
con C.C. No. 2582289, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
251528 consistente en: COBRO DESCONOCIDO 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
2022-1,2022-2,2022-3,2022-4,2022-5,2022-6.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS
E.S.P, efectud los siguientes tramites: (Radicacién, 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° H21VA236660, Yy al predio de matricula N°19628905 se le
han generado cobro por concepto de instalacion domiciliaria que se da por la
instalacion del Medidor por la Creacion de Matricula por la Independizacion del
servicio con los cumplidos Nro. 384124516 y Nro. 384124517, correspondientes a
instalacion domiciliaria y medidor respectivamente, facturados en el periodo de
Octubre de 2021, diferidos a 36 cuotas la cual, segun lo evidencia nuestro sistema
de informacion comercial asi:



Primer Nombre OLBEIN Mombre Predio OLBEIN CORTES DIAZ Direccion FCA HUERTAS.CS.3

Segundo Nombre Mit Predio 2582289 Cédula Predio
primer Apelido (CORTES E-mai Direccién Ayuda FRENTE AMZ 49.CS 1
Segundo Apelido  DIAZ Barrio SAMARIAII - EL POBLADO = Cido CICLO5 9 Ruts RUTAZ
Act Econ HVEDA FAMILIAR ) = Num. Integracién i Num. Anterior

A Otros cobros

Diferidos | Duplicados |

Consecutivo Concepto 7 |Fecha Origen |Estado Afio |Mes  |Valor Valor cuota |Saldo Saldo capital |Num. cuotas  [Num. cuo
! CUEDUCTC
384124516 INST.DOM ACUEDUCTO 21/09/2021 DIFER VIGENTE 2021 Septie’  §469,417.19 § 14,927.34 4£388,110.87° §351,422.29 36
| £469,417.19 | | $388,110.87 |
Bl servido : MEDIDOR
334124517 MEDIDOR 21/09/2021 DIFER WIGENTE 2021 Septie  §148,770.00 $5,378.39 $139,838.19  §115,090,23 36
| 5148, 770.00 | | s139,838.10 |
| 5618,187.19 | | s527,949.08 |

De lo que se comparte el detallado de los recursos utilizados para la instalacion

realizada en el predio, por lo cual, se facturaron los siguientes accesorios
requeridos, asi:

S | LI [ s s

Mombre Predio  OLBEIN CORTES DIAZ Direccion  FCA HUERTAS.C5.3 Num Medidor H2

Nit Predio 2582233 Cédula Predio Consecutivo 12¢

E-Mail Direccidn Ayuda FRENTEAMZ 43C5 1 Claze Uso RE!

Barrio  SAMARIATI - EL POBLADO - Cido CICLOS 9 Ruta RUTAZ Estrato Est
ActEcon  VIVIENDA FAMILIAR = Mum. Integracidn Num, Anterior

kel Detalle del cobre

Predio 19628905 Consecutivo 384124516

Arrastre un encabezado de columna agui para agrupar por esa columna

|Afio  |Mes ;Factura f‘u'a]or cuota  |Intereses | Capital |Saldo capital

Recursos BPM

Rearso |Nombre vdor _ [cantdad 5% Imp. Valor mpuestos |2 IvA |valor vA  valor Total
90000000 MEDIDOR EN CONSIGNACION 148,770.00 100 0.0 000 000 000 148,770.00
127030095 CAJA DEPROTECCION CON VISOR PLASTICA  171,253.55 100 20.00 3425071 0.00  0.00 205,504.26
| 200000003 OBRA HIDRALLICA DE ¥2” ACLEDUCTO 194,354.90 100 2000  38870.98 0,00 0,00 233,225.88
BEPAENRREA MAND DE OBRA INSTALACION MEDIDOR 30,687.05

618,187.19 |

Se debe resaltar que los usuarios tienen una percepcion equivocada sobre
responsabilidad de las redes de la Empresa y la acometida de los usuarios. Sin
embargo, es importante aclarar que la acometida de acueducto es la derivacion



de la red local de acueducto que se conecta al regi stro de corte en el
inmueble , siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida y sus
accesorios corre bajo la responsabilidad del usuario 0 suscriptor , puesto que los
costos que asume la Empresa son los ocasionados en las redes de distribucion o
redes matrices y en concordancia se encontré que los materiales util izados
efectivamente corresponden a un diametro %2” propio de las viviendas, como
se procede ilustrar en la siguiente imagen:

INSTALACION DOMICILIARIA
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Se le aclara al usuario que estos servicios son adi cionales y no esta
incluidos en la estructura tarifaria, razén por la cual se cobran independiente
de los consumos y cargos fijos, cuyos valores fuer on fijados mediante
directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuent  a los precios del mercado
y los costos en que incurre la Empresa, por tanto, no es una decision que
toma al funcionario que realiza la reparacion, razé n por la cual los valores
objeto de reclamo no seran modificados.

Siendo asi las cosas, es de aclarar que la tapa instalada cuenta con los
requerimientos técnicos de proteccion y visibilidad para una adecuada lectura de
los consumos del predio, de igual forma, ante su solicitud se le remite su
inconformidad a la Subgerencia de Operaciones, de lo que el equipo técnico,
informa al respecto que:

1. En el predio en mencién fue realizada conexion nu  eva de acueducto a
través de la orden de trabajo N° 3427266.

2. Los items de obra hidraulica y civil correspond en a los relacionados en la
orden de trabajo.

3. Se anexa orden con firma de aceptacion del usuar 0y registro fotografico

donde se aprecia la caja (color verde) y medidor su  ministrados por la
empresa.

4. Existe otro medidor instalado en la cual la caja (color negro) y el medidor
si fueron suministrados por el usuario e instalados a través de la orden



3427260.

5. El item de obra hidraulica incluye accesorios di

suministrada por el usuario por ello se cobra.

En consecuencia, el cumplido de la orden es valido.

ferentes a la tuberia

De lo que también se adjunta la respectiva OT 3427266 realizada en el predio, con
la respectiva firma y aceptacién del usuario, asi:
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No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los
procedimientos de instalacibn domiciliaria realizado en el predio, son los
adecuados ya que se esta efectuando cobro la instalacion domiciliaria requerida
en la instalacién del medidor por la creacion de la matricula por la independizacién
del servicio, y se realiza el cobro de los accesorios necesarios utilizados para
ello, por lo cual, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo
presentado por el sefior OLBEIN CORTES DIAZ, por lo tanto, los valores
facturados NO seran objeto de modificacidn, actuando segun la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

El costo_de reparacién o reposicion _de las acometidas y medidores estara
a cargo_de los_suscriptores 0 _usuarios , una vez expirado el periodo de
garantia en los términos del articulo 15 de este capitulo. (Subrayado y negrilla
fuera de texto)

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

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

Cada usuario del servicio deber4d mantener en buen estado la instalacion
domiciliaria del inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora
de los servicios publicos no asumira responsabilidad alguna derivada de
modificaciones realizadas en ella. De todas formas, los usuarios deben
preservar la presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de
Agua Potable y Saneamiento Bésico. (Decreto 302 de 2000, art. 21).



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OLBEIN
CORTES DIAZ identificado con C.C. No. 2582289 por concepto de COBRO
DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefior OLBEIN CORTES DIAZ enviando citacién a Direccién
de Notificacion:;, FCA HUERTAS.CS.3 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: OLBEIN CORTES DIAZ la cancelacion
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 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 26 DE JULIO DE 2022

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

Proyectd: miramos
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. 251533-52 de 26 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE OCTAVIO VERA 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:

251533-52
Resolucion No

26 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 5 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario JOSE OCTAVIO VERA
Matricula No 667964

Direccion para Notificacion CL 7 # 12- 47 LOS ANDES

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. 3697602
Resolucion No. 251533-52

DE: 26 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251533 de 21 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 21 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) JOSE OCTAVIO VERA identificado
con C.C. No. 4510978, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 251533
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 667964 Ciclo: 1
ubicada en la direccién: CL 7 # 12- 47 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 26 DE JULIO
DE 2022, en la que participé el sefior 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° C15LA071929, no se puede
tomar lectura. Se visitd predio, ya se revisé este predio antes, hace unos 5 dias, usuario
vive lejos de aqui no puede venir los inquilinos no permanecen, la visita anterior se revisé
todas las instalaciones hidraulicas y sanitarias visibles y todo esta en buen estado. Medidor
esta dafiado le quitaron la parte superior donde esta el registro y el numero del medidor.
Medidor para reposicién y la caja de proteccién.

Con respecto al cambio del equipo de medida, debo informarle al usuario que la Empresa
desplazo el personal para realizar el cambio, pero no se pudo realizar la instalaciéon del
medidor ya que el inmueble se encontraba solo. Le informé al usuario que en el término de
esta semana los funcionarios se comunicaran con usted para la instalacion del medidor,
por lo tanto queda notificado.

“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 peticion impetrada por el usuario del servicio, le comunico que sobre este
asunto la Empresa ya se pronuncié por medio de la resolucién 251487-52 del dia 19 de
julio de 2022, en este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticién, una
actuacion administrativa que 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 jurisdicciébn competente para demandar los
mismos.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo expuestos en el
articulo 87 del coédigo del Contencioso Administrativo sobre la firmeza de los actos
administrativos, ya que la Empresa ya se habia pronunciado sobre los consumos



facturados por la Empresa en los periodos de mayo, junio y julio de 2022 y sobre la
instalacion del medidor, que es el objeto de la presente reclamacion, sobre este reclamo no
procede ningln tipo de recurso porque ya fue materia de debate.

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.

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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE OCTAVIO
VERA identificado con C.C. No. 4510978 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 OCTAVIO VERA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 7 # 12- 47 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JOSE OCTAVIO VERA la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y

alcantarillado a la Matricula No. 667964 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.

ARTICULO 4°. Contra la presente Resolucién no procede ningln 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 Apelacion ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, ya que la Empresa se habia pronunciado sobre el
consumo facturado por la Empresa en los periodos de mayo, junio y julio de 202 y sobre la
instalacion del equipo de medida, en la resolucion No 251487-52 del dia 19 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 26 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

A /
i d { /
‘{».J.fm',l‘@ H}“’ﬁ‘lu" L/

WA

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. 251641-52 de 26 DE JULIO DE 2022.

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

251641-52
Resoluciéon No

26 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA ROMELIA BETANCURT CARDENAS
Matricula No 1484781

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 12 ET 2 NUEVO PLAN VILLA SANTANA

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. 251641-52

DE: 26 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251641 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 la sefiora MARIA ROMELIA BETANCURT
CARDENAS identificado con C.C. No. 42004919, obrando en calidad de
Propietario present6 RECLAMO No. 251641 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1484781 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 1 CS 12 ET 2 en
los periodos facturados 2022-7,2022-6,2022-5

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que
al predio con matricula No. 1484781, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
JuLio 5m3 1199 m3 om3 20 m3 Consuﬂg_‘f_‘é;pfzg}gej
JUNIO 1199 m3 1199 m3 om3 22 m3 Consuﬂg_‘f_‘é;pfzg}gej
MAYO 1199 m3 1199 m3 om3 21m3 Consuﬂg_‘f_‘é;pfzg}gej

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. P2115MMRAL142621AA.

Analizando la visita efectuada por el grupo de previa en donde se cuenta con una
ocupaciéon de 3 personas se procedera a generar facturacién por concepto de
aforo individual para el periodo de julio, junio y mayo de 2022 ya que asi lo
faculta nuestro ordenamiento juridico en situaciones en que no se pueda obtener
diferencia de lectura, El aforo que es de 5 m3 por persona y el cual la empresa
facturé un promedio de 20 m3, 21 m3 'y 22 m3, razon por la cual se procede a re
liquidar el consumo facturado



“...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, 0 con base en los
consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales...” Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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. 1484781 por la Empresa, respecto al periodo de julio, junio y
mayo de 2022, seran objeto de modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A re
liquidar el periodo de julio de 20 m3 a 15 m3, junio de 22 m3 a 15 m3 y mayo de
21 m3 a 15 m3. Por parte de éste Departamento, actuando 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”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -68293
detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO | 2022-6 421 2 9 3471 15618 -12147
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2022-6 421 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-6 421 2 9 4050 18225 -14175
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2022-7 421 2 7 3585 12548 -8963
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2022-5 421 0 0 0 -1 1
DECENA
AJUSTE ALA| 2022-7 421 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-5 421 2 8 3471 13882 -10412
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2022-5 421 0 0 -1 -2 1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-5 421 2 8 4050 16200 -12150
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-7 421 2 7 4181 14633 -10452
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 econdmicos
involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el
usuario, independientemente del nivel de uso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA
ROMELIA BETANCURT CARDENAS identificado con C.C. No. 42004919 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 sefiora MARIA ROMELIA BETANCURT CARDENAS
enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:;, MZ 1 CS 12 ET 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: MARIA ROMELIA BETANCURT
CARDENAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1484781
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 26 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2234
Revis6é: learagon

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






