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, profiri6é la Resolucion No. 254608-52 de 21 DE DICIEMBRE DE 2022.

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

254608-52
Resolucion No

21 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 2 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario ROSALBA CARDONA CASTRILLON
Matricula No 188946

Direccion para Notificaciéon CL 17 # 28- 42 PS 2 CIUDAD JARDIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3800123
Resolucion No. 254608-52

DE: 21 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254608 de 12 DE DICIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE DICIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) ROSALBA CARDONA CASTRILLON
identificado con C.C. No. 24945649, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 254608
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 188946 Ciclo: 8 ubicada en la
direccion: CL 17 # 28- 42 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 21 DE DICIEMBRE DE
2022 en la que participd el(la) sefior(a) como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1915MMRAL113221AA el cual registra una lectura acumulada de 554 m3. Se visité el predio
el dia lunes 19 de diciembre del presente afio y se encuentra solo, se concertar cita por teléfono
con la usuaria,el dia miércoles 21 de diciembre, se visité ese dia y la usuaria no asiste, ademas el
predio se vuelve a encontrar solo.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 188946, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Noviembre 535 m3 496 m3 39 m3 39 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2022 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la
utilizacidn del servicio, el medidor presentd una diferencia de 39 m3, avanzé de (496 m3 a
535 m3) y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revision técnica de las



instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en proximas
oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacién se
requiera de visitas técnicas, debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar
establecidos para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes a
las instalaciones del inmueble.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSALBA CARDONA
CASTRILLON identificado con C.C. No. 24945649 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) ROSALBA CARDONA CASTRILLON enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 17
# 28- 42 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ROSALBA CARDONA CASTRILLON la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
188946 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE DICIEMBRE DE 2022

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

Proyecto: amgonzales
Revisé: learagon

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254618-52 de 21 DE DICIEMBRE DE 2022.

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

254618-52
Resolucion No

21 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 2 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario LILIANA BECERRA

Matricula No 739441

Direccion para Notificacion CL 13 #22- 91 APTO 101 SEC LOS ALAMOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3800971
Resoluciéon No. 254618-52

DE: 21 DE DICIEMBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254618 de 12 DE DICIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE DICIEMBRE DE 2022 la sefiora LILIANA BECERRA identificado con C.C. No.
24391708, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 254618 consistente en: COBROS
POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
739441 Ciclo: 8 ubicada en: CL 13 # 22- 91 APTO 101 en los periodos facturados
2022-7,2022-8,2022-9,2022-10,2022-11

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 739441, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectu'ra Difgren Consumo Observacion
2022 actual anterior cia Facturado
NOVIEMBRE 819 m3 818 m3 1m3 16 m3 Consuml%-r)Loeryp;g?/gil)o, (Art.
OCTUBRE 818 m3 818 m3 0m3 15 m3 Consuml%-r)Loeryp;g?/gii)o, (Art.
SEPTIEMBRE | 818 m3 816 m3 2m3 14 m3 Consuml%-r)Loeryp;g?/gii)o, (Art.
AGOSTO 816 m3 816m3 | 0m3 13 m3 Consuﬂ%f’l_‘gypﬁ’;/‘;ii)o' (Art
JuLIO 816m3 | 814m3 | 2m3 2m3 l:&ﬂfg’?:n’f’?agiffg;”1°jg /%j)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedio por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 19 de
diciembre de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
FREDDY HUMBERTO BARRAGAN “Se abre llave de agua y medidor registra con normalidad,
es decir medidor no esta frenado. Se revisé instalaciones y no existen fugas, lo que ocurre
es que las personas que habitan alli, vienen de vez en cuando porque permanecen en la
finca.



Analizando la visita efectuada por el grupo de previa en donde se genero facturacién por concepto
de promedio para el periodo NOVIEMBRE, OCTUBRE, SEPTIEMBRE Y AGOSTO DE 2022 ya que
asi lo faculta nuestro ordenamiento juridico en situaciones en que no se pueda obtener diferencia
de lectura.

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

Con respecto al periodo de julio de 2022 se observa en el sistema de informaciéon comercial que se
facturo por estricta diferencia de lectura, por lo tanto no se encuentra procedente reliquidar este
periodo.

Podemos concluir que efectivamente la Empresa efectué un cobro indebido durante el periodo de
NOVIEMBRE, OCTUBRE, SEPTIEMBRE Y AGOSTO DE 2022, razon por la cual la Empresa
considera procedente reliquidar el consumo facturado al predio. Por lo tanto es procedente
reliquidar a la diferencia de lectura presentada. El periodo de NOVIEMBRE DE 16 m3 a 1 m3,
OCTUBRE DE 15 m3 a 0 m3, SEPTIEMBRE 14 m3 a 2 m3, AGOSTO de 13 m3 a 0 m3.

Aunado a los antecedentes del Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa se concluye que
los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 739441 Por la
Empresa, respecto al periodo de NOVIEMBRE, OCTUBRE, SEPTIEMBRE Y AGOSTO, seran
objeto de modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A re liquidar por parte de éste Departamento,
actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -373348 detallado asi:

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

AJUSTE A LA | 2022-11 421 0 0 -1 0 -1
DECENA

NC CONTRIB | 2022-10 421 0 15 0 19211 -19211
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA | 2022-10 421 0 0 -4 -3 -1
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2022-9 421 0 0 -5 -3 -1
DECENA

NC CONTRIB| 2022-9 421 2 14 2561 17930 -15369
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2022-9 421 2 14 2986 20899 -17913




ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-10 421 0 15 0 32311 -32311
ALCANTARILLADO
AJUSTEALA| 2022-8 421 0 0 -3 -5 2
DECENA
NC CONTRIB| 2022-8 421 0 13 0 18833 -18833
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB | 2022-11 421 1 16 1541 24656 -23115
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB | 2022-10 421 0 15 0 22391 -22391
ALCANTARILLADO
AJUSTEALA| 2022-9 421 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO [ 2022-8 421 0 13 0 27176 -27176
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB | 2022-11 421 1 16 1323 21166 -19843
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-11 421 1 16 2224 35578 -33354
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-9 421 2 14 3696 25874 -22177
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO [ 2022-9 421 2 14 4308 30157 -25849
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-8 421 0 13 0 16149 -16149
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2022-11 421 1 16 1909 30543 -28634
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2022-10 421 0 15 0 27722 -27722
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2022-8 421 0 13 0 23303 -23303
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por LILIANA
BECERRA identificado con C.C. No. 24391708 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefora LILIANA BECERRA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 13 # 22- 91 APTO
101 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: LILIANA BECERRA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 739441 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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




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

Dado en PEREIRA, el 21 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2234
Revis6: learagon

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254622-52 de 21 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA AMAPARO DIAZ y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectua la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

254622-52
Resolucion No

21 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 2 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario MARIA AMAPARO DIAZ
Matricula No 448084

Direccion para Notificaciéon CRA 27 N°75 A 51 PS 1 LAURELES |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3800973
Resoluciéon No. 254622-52

DE: 21 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254622 de 12 DE DICIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE DICIEMBRE DE 2022 la sefiora MARIA AMAPARO DIAZ identificado con C.C.
No. 31264828, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 254622 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 448084 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: CRA 27 N° 75 A 51 PS 1
en el periodo facturado 2022-11.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 448084, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo L.
. Observacion
2022 actual anterior a Facturado
consumo por diferencia de
NOVIEMBRE 801 m3 773 m3 28 m3 28 m3 lectura (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto
tiene instalado el Medidor No. P1515MMRSA70819AA con una lectura acumulada de 810
m3.

En la visita técnica N° 3800973, realizada por el técnico CARLOS ALBERTO OSORIO el
dia 16 de DICIEMBRE de 2022 se presentaron las siguientes observaciones: Instalaciones
en buen estado medidor funcionando correctamente predio con un bano viven dos
personas sin novedades

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo de

NOVIEMBRE DE 2022, los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo
establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La
Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se
emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el



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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No.
448084 |a Empresa, respecto a los periodos de NOVIEMBRE DE 2022, SON
CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia de lectura, por lo cual no seran
objeto de reliquidacién, alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA AMAPARO DIAZ
identificado con C.C. No. 31264828 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefiora MARIA AMAPARO DIAZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CRA 27 N° 75 A 51
PS 1 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 AMAPARO DIAZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 448084 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE DICIEMBRE DE 2022

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

Proyecté: jte2234



Reviso: learagon

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254660-52 de 21 DE DICIEMBRE DE 2022.

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

254660-52
Resolucion No

21 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 2 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario KENY JOHANNA ROSS PASTRANA
Matricula No 1763572

Direccion para Notificaciéon CS 7 NARANJITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3804186
Resolucion No. 254660-52

DE: 21 DE DICIEMBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254660 de 15 DE DICIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE DICIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) KENY JOHANNA ROSS PASTRANA
identificado con C.C. No. 1074716521, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
254660 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1763572 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: CS 7 en el
periodo facturado 2022-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE DICIEMBRE DE
2022 en la que participd6 CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se
determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 0615MMCCO061209AA el cual registra una lectura
acumulada de 958 m3. Este predio es una invasién a la orilla del rio Consota son varias
viviendas (fincas), medidor funcionando correctamente, instalaciones en buen estado,
predio con un bano viven cuatro personas. Situacion que no da claridad sobre otra posible
causal que pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacién del servicio.

Con el propodsito 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
NOVIEMBRE de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de
medida, la variaciéon en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio, los habitos de los
ocupantes del predio, el medidor presenté una diferencia de 30 m3, en el periodo de Noviembre
avanzé de 923 m3 a 953 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtué
inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta registro fotogréafico de
la lectura evidenciada en la visita tecnica, asi:



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por KENY JOHANNA ROSS
PASTRANA identificado con C.C. No. 1074716521 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora KENY JOHANNA ROSS PASTRANA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CS 7
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: KENY JOHANNA ROSS PASTRANA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1763572 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



~

[l ; /)
1] | [/
q\_ :f/ :J‘@ 1{} #j’“; |2

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: miramos
Reviso: learagon

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



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, profiri6é la Resolucion No. 254688-52 de 21 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6O RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LIBARDO BEDOYA PIMIENTA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razon por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

254688-52
Resolucion No

21 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 2 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario LIBARDO BEDOYA PIMIENTA
Matricula No 73965

Direccion para Notificaciéon CL 11 #9- 44 COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3806878
Resolucion No. 254688-52

DE: 21 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254688 de 19 DE DICIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE DICIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) LIBARDO BEDOYA PIMIENTA
identificado con C.C. No. 10089130, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 254688
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 73965 Ciclo: 1 ubicada en la
direccién: CL 11 # 9- 44 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 21 DE DICIEMBRE DE
2022 en la que participd el(la) sefor(a) Libardo Bedoya como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1815MMRSA111161AA el cual registra una lectura acumulada de 407 m3. Se reviso
instalaciones y no existen fugas.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 73965, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Diciembre 403 m3 383 m3 20 m3 20 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2022 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la
utilizacion del servicio, el medidor presentd una diferencia de 20 m3, avanzé de (383 m3 a
403 m3) y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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



uso racional del servicio.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LIBARDO BEDOYA

PIMIENTA identificado con C.C. No. 10089130 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la



presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) LIBARDO BEDOYA PIMIENTA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 11 # 9-
44 haciendole 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: LIBARDO BEDOYA PIMIENTA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 73965 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE DICIEMBRE DE 2022

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

Proyectd: amgonzales
Revisé: learagon

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254747-52 de 21 DE DICIEMBRE DE 2022.

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

254747-52
Resolucion No

21 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 2 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario ANDRES VASQUEZ
Matricula No 19573331

Direccion para Notificacion CR 16 # 24-05 APTO 803 CENTENARIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 254747-52

DE: 21 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254747 de 21 DE DICIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE DICIEMBRE DE 2022 el sefior ANDRES VASQUEZ identificado con C.C. No.
10010656, obrando en calidad de Oftros present6 RECLAMO No. 254747 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19573331 Ciclo: 4 ubicada en: CR 16 # 24-05 APTO 803 en el periodo facturado
2022-12

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
14016569, y ante la inconformidad del usuario al hacer un analisis del registro fotografico de la
lectura tomada el dia 12 de Diciembre de 2022 se verifico la lectura y la actual se encuentra en
246 m3, de igual forma, se verifica en el registro de lecturas del predio y se hace claro que existié
una falla al momento de generar la lectura y por ende, la facturacion, por lo cual se procedera a
cobrar lo correspondiente para el Periodo de DICIEMBRE de 2022, adicional a ello, se crea la OT
3809429 al Departamento de Critica para actualizar la lectura del equipo de medida. Se adjunta el
registro fotografico, asi:



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 224063 por la Empresa,
respecto al periodo de DICIEMBRE de 2022 por 22 m® no son los adecuados, ya que se present6
un error en el momento de tomar la lectura, por lo cual, seran objeto de reliquidacién por parte de
éste Departamento de la siguiente manera: Diciembre de 22 m3 a 4 m3, que es la lectura correcta
registrada por el equipo de medida, actuando de conformidad con el Articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -117072 detallado asi:

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

CONSUMO | 2022-12 477 4 22 7496 41228 -33732
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA | 2022-12 477 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-12 477 4 22 8897 48936 -40039
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB | 2022-12 477 4 22 5223 28726 -23503
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA | 2022-12 477 0 0 -1 0 -1
DECENA

NC CONTRIB | 2022-12 477 4 22 4400 24201 -19801
ACUEDUCTO

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
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 Ila ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de
Servicios Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ANDRES VASQUEZ
identificado con C.C. No. 10010656 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior ANDRES VASQUEZ enviando citacion a Direccidon de Notificacién:, CR 16 # 24-05 APTO 803
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: ANDRES VASQUEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19573331 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos
Revis6: learagon

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 (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. 21068-52 de 21 DE DICIEMBRE DE 2022.

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

Recurso No 21068-52

Fecha Resolucion Recurso 21 DE DICIEMBRE DE 2022

RECLAMO 253714 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2022

Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacion 2 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario CLAUDIA PATRICIA HERNANDEZ GARCIA

Identificacion del Peticionario 60378182

Matricula No. 212159

Direccion para Notificacion EélélliEEI%(())N 21-117 LA PRADERA DOSQUEBRADAS SECTOR 1 DE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 21068-52

DE: 21 DE DICIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21068 DE 1 DE DICIEMBRE DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 253714 DE 28 DE OCTUBRE DE 2022

EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) CLAUDIA PATRICIA HERNANDEZ GARCIA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 60378182
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 253714-52 de 18 DE NOVIEMBRE
DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula No. 212159 Ciclo 4, ubicada en la direccién
CL 29#7-14 PS 3, Barrio SECTOR 1 DE FEBRERQO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-10,2022-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 01 DE DICIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugndé la decision
argumentando que no se encuentra de acuerdo:

Motivos de inconformidad: NO ESTOY DE ACUERDO CON LA RESPUESTA TODA VES QUE EL DARQ FUE PROVOCADO PQR
FUNCIONARIOS DE LA COMPARIA, YA QUE EXISTEN TESTIGOS COMO LO SON LOS INQUILINOS DE LA PROPIEDAD, QUE NO SE TUVIERON
EN CUENTA PARA LA RAZON DE ESTA DECISION.

Peticiones: POR O TANTO, SOLICITO QUE SE MODIFIQUE LA DECISION TOMADA Y QUE LA EMPRESA CAMBIE SU DECISION Y ASUMA
EL VALOR DEL TRABAJO REALIZADO EN EL PREDIO

este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisién impugnada, por la cual se declaré no procedente
la reclamacion a través de la Resolucion 253714-52, en la cual se le informo lo siguiente:

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hara pronunciamiento respecto a las
pretensiones de re liquidar el cobro por concepto de Instalacion Domiciliaria de Acueducto, ya que este
fue objeto de debate y se generd respuesta mediante resolucion 253207-52 del 06 de Octubre de
2022, otorgandole los recursos de que trata el articulo 1564 de la Ley 142 de 1994 segun el caso y
garantizando el derecho Constitucional al debido proceso y el derecho de defensa y contradiccion:

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticiéon una actuacioén administrativa que
ya se encuentra en firme y que cumplié en su momento con los parametros de Ley o que ademas
surtié su tramite ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios pues ello va en contra del
principio de unidad y certeza juridica que tiene insertos los actos administrativos, aclarandose que de
persistir la inconformidad contra los mismos, debera accionarse ante la jurisdiccibn competente para
demandar los mismos. Asi mismo, se le informa que de presentarse nuevas reclamaciones por ese
asunto la Empresa no hara pronunciamiento de fondo en razén a la firmeza de los actos establecida en
el articulo 87 de la Ley 1437 de 2011.



Una vez analizada la peticion de la usuaria se procedié a revisar en el sistema de informacion
Comercial de la Empresa y se evidencia que la Defensoria del Pueblo por competencia remitié Queja
de la Sefiora PATRICIA GARCIA la cual fue ingresada en el sistema de informacion comercial el dia
04/10/2022 con el reclamo 253207 con la Causal COBRO DESCONOCIDO, con la observacién “La
Empresa Aguas y Aguas realizé un dafio en el contador de su vivienda ubicada en la calle 29 No. 7-14
sector 1 de febrero de la ciudad, el agua comenzé a ingresar a su vivienda, por eso envié derecho de
peticion solicitando el arreglo, ahora le estan cobrando $1.236.662,99 por el arreglo cuando fueron
ellos mismos quienes hicieron el dafo.”.

La Empresa declar6 No Procedente la reclamacion a través de la Resoluciéon 253207-52 del 06 de
Octubre de 2022, Se aclara que la notificacion de la Resoluciéon se realiz6 a través del correo
certificado a la direccién del predio CL 29 # 7- 14 PS 3 Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO y a la
Defensoria del Pueblo a los correos electrénicos que suministro joclaros@defensoria.qov.co,
risaralda @defensoria.gov.co, En el art. 4 de la Resolucién la Empresa le otorgo los recursos de Ley, pero
el usuario no los interpuso y la decisién quedo en firme. Se anexa Resolucion.

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

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

“Los actos administrativos quedaran en firme:

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

2. Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacién o notificacion de la decisiéon 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 notificaciéon de la aceptaciéon del desistimiento de los
recursos.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que el cobro por concepto de Instalacion Domiciliaria de Acueducto facturados a la matricula
No. 212159 Por la Empresa, SON CORRECTOS, por la anterior resolucion, por lo cual, no se
procedera con maodificacion o reliquidacion ya que la empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Asi las cosas, la empresa no ha efectuado un cobro indebido, por lo que no hay lugar a realizar ajuste
alguno o facturacion; y en consecuencia se declara como NO PROCEDENTE su reclamacion.



En tal virtud , ante la inobservancia de los requisitos legales referidos, de conformidad con lo
esbozado en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, en concordancia con lo consagrado en el
articulo 78 del C.P.A.C.A Ley 1437 DE 2011 que ordena el rechazo de los recursos si el escrito
con el cual se formulan, no reune los requisitos expuestos, pues si bien es cierto que el
legislador aseguro el principio de la doble instancia en la via gubernativa para el tema de los
servicios publicos domiciliarios, también lo es que esa garantia no opera por si misma, sino
que el recurrente debe cumplir con todo lo que senala la misma ley a efectos de que se surta
el tramite y se adopte una decisién de fondo, luego en este caso en particular se denota que
no se reunen los presupuestos procesales ni legales para dar tramite a la via administrativa que
se pretende agotar.

Por lo tanto, el recurso de reposiciéon en subsidio de apelacién presentado por usted, no es
procedente, toda vez que en la Resolucion 253714-52 del 18 de Noviembre de 2022 por COBRO
DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA se le informo que la Empresa no se hara
pronunciamiento respecto a las pretensiones de re liquidar el cobro por concepto de Instalacion
Domiciliaria de Acueducto, ya que este fue objeto de debate y se generd respuesta mediante
resolucion 253207-52 del 06 de Octubre de 2022, otorgandole los recursos de que trata el articulo
154 de la Ley 142 de 1994 segun el caso y garantizando el derecho Constitucional al debido
proceso y el derecho de defensa y contradiccion

En la Resolucion 253714-52 del 18 de Noviembre de 2022 en el articulo 4 se le informo que contra
esta decisién solo procedia el Recurso de Queja ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios.

ARTICULO 40. Contra la presente decision procedera el recurso de Queja, ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha de notificacion de la misma, el cual debera ser
interpuesto directamente por el interesado ante la entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Medellin,
Avenida 33 No 74 B 253.

Por lo expuesto, este Departamento le comunica que la decisidon contenida en la Resolucion N°
253714-52 del 18 de Noviembre de 2022, quedd en firme, porque solo procedia el recurso de queja
ante la SSPD, el cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta
manera agotada la Via administrativa ante el prestador.

Ahora a manera de informaciéon para la usuaria se le informa que el cobro por instalacion
domiciliaria de acueducto es correcto, en el predio en mencion fue realizada, INSTALACION
DOMICILIARIA POR MANTENIMIENTO CORRECTIVO POR DANO EN LA CONEXION CAMBIO
DE TUBERIA GALVANIZADA, a través, de la orden de trabajo N° 3704340. En donde fue
necesario el cambio de acometida por tratarse de una tuberia galvanizada la cual requeria su
cambio.

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
registro 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 o suscriptor, puesto que los costos que
asume la Empresa son los ocasionados en las redes de distribucion o redes matrices

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a cargo de los
suscriptores o usuarios,




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

Lo anterior con fundamento legal en:

DECRETO 1077 DE 2015

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

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al
registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la

acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.
(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningtin caso

se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la

entidad prestadora de los servicios publicos.

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a carqo de los

suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo

15 de este capitulo. (Subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de

escombros, materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO  2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El
mantenimiento de las redes internas de acueducto y 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 debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no

asumira responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas,

los usuarios deben preservar la presién minima definida en el Reglamento Técnico del Sector

de Agua Potable y Saneamiento Basico. (Decreto 302 de 2000, art. 21)

Articulo 135 de la ley 142 de 1994. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad
de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere
pagado, si no 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.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicion que sean necesarias para

garantizar el servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando fueren de

propiedad de los suscriptores o usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las

servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones previstos en la ley

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



“Los actos administrativos quedaran en firme:

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

2. Desde el dia siguiente a la publicacién, comunicaciéon 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 protocolizacién a que alude el articulo 85 para el
silencio administrativo positivo.”

Articulo 19 Ley 1755 de 2015 que predican lo siguiente:

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

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

En mérito y estando facultado por la ley, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefior (a) CLAUDIA PATRICIA
HERNANDEZ GARCIA, identificado con C.C. No. 60378182, por no reunir el escrito los requisitos legales para su
estudio, en su defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y
pretensiones.

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. Contra la presente decisién procedera el Recurso de Queja, ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha de notificacion de la misma, el cual debera
ser interpuesto directamente por el interesado ante la entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de
Medellin, Avenida 33 No 74 B 253. (SI PRESENTO SUBSIDIARIAMENTE EL DE APELACION)



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 21 DE DICIEMBRE DE 2022
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Il.-.
MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 21073-52 de 21 DE DICIEMBRE DE 2022.

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

Recurso No 21073-52

Fecha Resolucion Recurso 21 DE DICIEMBRE DE 2022

RECLAMO 254096 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacion 2 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario MARIA DEIDANIA SERNA ZULUAGA
Identificacion del Peticionario 24549889

Matricula No. 195107

Direccion para Notificacidon CL 21 # 6- 26 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3800807

Resolucién No. 21073-52

DE: 21 DE DICIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21073 DE 5 DE DICIEMBRE DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 254096 DE 22 DE NOVIEMBRE 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 DEIDANIA SERNA ZULUAGA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 24549889
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 254096-52 de 28 DE
NOVIEMBRE DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 195107
Ciclo 2, ubicada en la direccion CL 21 # 6- 26, Barrio PLAZA DE BOLIVAR en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 05 DE DICIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que no se encuentra de acuerdo con el cobro de 58 m3 en el periodo de
facturacién de Noviembre de 2022:
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Este Departamento se permite precisar lo siguiente:



HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisién impugnada, por la cual se declaré no
procedente la reclamacion a través de la Resolucion 254096-52, en la cual se le informé lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE NOVIEMBRE DE
2022, en la que participé el sefior Camilo Gonzalez como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSAG63599AA, el cual registra una lectura acumulada de 3536 m3. Se visité predio el dia
jueves 24 de noviembre del presente afio, y no se encuentra la persona encargada para realizar la
revision. Se concerta cita por teléfono con usuaria, para el dia viernes 25 de noviembre. Se visitd
predio y no se pudo revisar, porque la persona encargada no asistié a la cita. Nota. Por lo tanto no se
pudo revisar dentro del predio.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Es importante informarle a la usuaria o suscriptor del inmueble que si su reclamacién requiere de visita
técnica por parte del personal de la Empresa, usted debe facilitar la realizacién de dichas visitas segtin
la Ley 142 de 1994. La Empresa ha programado un total de 4 visitas al inmueble con ocasion de las
reclamaciones presentadas por la usuaria y ha sido imposible revisar las instalaciones internas del
inmueble.

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

El dia 22 de septiembre de 2022, la sefiora Maria Deidania Serna Zuluaga, presenté un reclamo ante
la Empresa manifestando su inconformidad con el consumo facturado por la Empresa en el periodo de
septiembre de 2022. El dia 26 de septiembre de 2022 la Empresa envié a un funcionario a realizar una
visita técnica, para poder establecer el incremento en el consumo del inmueble y el revisor reporté lo
siguiente: “Se visité el predio el cual no abren la puerta, se llama la usuaria en varias ocasiones
no responde, se le insisti6 nuevamente una hora después y no responde la reclamante,
manifiesta el vecino de uno de los locales del predio que alli alquilan piezas, funciona un
inquilinato, este predio tiene varios bafnos, en el momento de esta visita el medidor gira
constantemente, no para posiblemente hay una fuga, se esperé 37 minutos . Lectura 3352 m3.
Se desvirtua error del lector.” Se le explicaron a la usuaria los consumos facturados por la Empresa
en el periodo objeto de la presente reclamacion.

En la misma resolucion se le informa a la usuaria que el “MEDIDOR GIRA CONSTANTEMENTE, que
es posible que en el predio se presente una posible fuga”; por esta razén es importante la revision del
técnico de la Empresa para poder establecer qué tipo de fuga se presenta en el predio, para que la
usuaria proceda a la reparacion.

El dia 21 de octubre de 2022, la usuaria presenta ante la Empresa los recursos de Ley, por lo cual se
programa una nueva visita al inmueble los dias 28 y 31 de octubre de 2022, y el revisor reporté “Se
visita predio el viernes 28 de octubre de 2022 y no hay nadie, se llama a usuaria y se concertar
con ella visita para el dia lunes 31 de octubre de 2022, se visita predio nuevamente y no hay
nadie, no se pudo atender solicitud.”. La usuaria no ha tenido la voluntad de atender las visitas
programadas por la Empresa para poder establecer el incremento en el consumo.

Ahora bien, el grupo de Previa a la Facturacion, teniendo en cuenta que el predio tenia pendiente
consumos por facturar de 76 mt3 en el periodo de septiembre de 2022, el dia 29 de septiembre de
2022, le envia a la usuaria una carta de notificacién de diligencia de visita de revisién previa a la
facturacion, para investigar las posibles causas que originaron el incremento en el consumo, en



cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la circular externa de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 (Circular del Debido Proceso); visita que se realizaria
el dia 5 de octubre de 2022 a la 12:30 PM. La visita fue realizada el dia y la hora programada donde el
revisor reporté: “Medidor sin fugas, bueno, se revisaron las instalaciones no se encontraron fugas en
los sanitarios, ni lavamanos” Funciona un inquilinato. La visita fue atendida por la sefiora Manuela
Molina. Se anexa visita:

EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P.
SUBGERENCIA COMERCIAL - NOTIFICACION DE VISITA
REVISION PREVIA A LA FACTURACION.
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adecuadamante.”

Sefior:
PROPIETARIO/SUSCRIPTOR MUSUARIO

Matricula: 195107 Ciclo:2 Ruta:2 Consecutivo: 39900 ]

Direccién: CL 21 # 6- 26, PLAZA DE BOLIVAR

Nro. Medidor:P1515MMRSAB3509AA Uso: RESID-EST §

L.actual:3176 mts® L.anterior 3093 mts® DI. Lectura: 83 q

Consumo pendlente:116 mts? Lectura dia visita: Z 5%

Consuma promedic facturade Gitimos sels meses: 49mE

Asunto: NOTIFICACION DILIGENCIA DE REVISION PREVIA A LA FACTURACION

Respetado(a) Sefor(a),

Gomedidamente me permito comunicerie gua el consumo faciurada en of mes de AGDSTO Y SEPTIEMBRE
de 2022, del predio ubicade en: CL 21 # 6- 26, PLAZA DE BOLIVAR con Matricula N° 195107 , ha sufrido
una desviacitn significativa que se encuenira dentro de los pardmetros de la Resolucidn CRA 151 de 2001
Por lo anterior y en cumplimientc a lo establecido en el anticule 2.6 de la Circular externa SSPD N°006 de
2.007(Circular del Debido Preceso), me permite comunicarle que este Despacho Bevard a cabo diligencia de
Revisidn Técnica para investigar las posibles causas gue originaron dicho incremento, La cual se realizara
después de tres (3) dias héblles contados a partir del dia siguiente del recibo de este comunicado.

o antanior se le sollcita estar presents on la diigancia a efectos y de considerarlo perinents aporte y
oo s prusbas que pretenda hacer valer dentro de ia investigacion del incramanto raferido.

£n caso de i ser pasisie 12 enlrega personal e 12 pracents comunicacien se dejard consiancia sn ef pradic
de la fecha y hora en la que se realizer la visita requerica

Atentamants,

%L‘MA OCAMPO n&lmsm
antara Comarcial

Empresa do Acvsdurio ¥ Acaniariiod e Pereie

Fecha Notificacién: 9/28/2022

Fecha Visita:10/5/2022 Hora: 12:30:00 PM Nro. Notificacién: PRIMERA
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comunieacion per parte del Revisor

Nombra Quisn Recibs, Progistario Inguiline:__
| EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADD DE PEREIRA
| i FREVIA A LA FACTURACION N
|
AR

DE REVISIGM TECHICA PREVIA A LA FAGTURACION  MATRICULA 195107
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Para el periodo de noviembre de 2022, que es el consumo objeto de la presente reclamacion, el
medidor del inmueble registré un consumo de 103 mt3 (3487 mt3 — 3384 mt3), se procedi6 a cobrar 38
mt3 del consumo pendiente del periodo de septiembre de 2022, para un total a cobrar para este
periodo de 141 mt3, quedando pendiente por facturar 38 mt3, los cuales seran facturados en el
proximo periodo de facturacion sumandole la diferencia de lectura registrada por el equipo de medida.
La usuaria queda notificada de dicho consumo pendiente.

El dia 21 de noviembre de 2022, la sefiora Serna, realiza la siguiente solicitud en el centro de Servicios
de la Empresa “Usuario solicita urgentemente revision con geoéfono, en cl 21 # 6- 26 plaza de Bolivar
cel 3168126775. Por favor llamarla con anticipacién ya que vive en cerritos”.

El personal encargado de las revisiones con el gedfono programa una visita para el 23 de noviembre
de 2022 y el revisor reporté “Se agendo visita para el miércoles 23 de noviembre de 2022 en horas de
la manana, se llega al predio a las 9:40 am aproximadamente, no abren, se llama a la usuaria y no
responde. Nota: segunda visita.”.

Ahora bien, la Empresa ha dispuesto de medios tecnolégicos y humanos y ha realizado todo lo que
este a su alcance para poder establecer si en el inmueble existe una fuga interna, situacién que denota
que la Empresa cumplié con su obligacion de ayudar a detectar la fuga y la usuaria no ha tenido la
voluntad de atender la visita para revisar las instalaciones internas del predio.

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

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

Con ocasion del recurso de reposicion, se efectud visita técnica el dia 19 de Diciembre de 2022 donde
se constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de
acometida de 1/2" de didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada
de 3595 m3, predio solo no se pudo revisar.

Igualmente, se procedio con la revision al predio con el equipo especializado del ge6fono en busca de una



fuga interna el dia 20 de diciembre de 2022 en donde el funcionario FERNANDO EMILIO TORRES
observo: “Se reviso el predio con el gedfono el cual no existe fuga interna alguna, la casa es un hotel. Nota
se le recomienda al usuario revisar el enboquillado de dos sanitarios que son los puntos donde se refleja
mucha humedad y pensar en el cambio total del alcantarillado.”.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presenté
desviacion significativa del consumo en el periodo de NOVIEMBRE DE 2022, y se confirm6 la lectura, se
determino que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Facturacién cobrd el consumo total que
registro el medidor, el cual avanzo en este periodo 103 m3 méas 38 m3 de consumo de agua acumulada
para un total de 141 m3

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion supero el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisidn atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacion de NOVIEMBRE DE 2022, cobrando el consumo
promedio histérico, equivalente a 60 m3.
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En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE de
2022 a 60 m3, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion vy si
bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso
particular se REVOCO la decision inicial y se concedi6 lo pedido.

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

2) Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y o
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 actuaciéon de la empresa, enmarca dentro del



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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -531229 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
NC CONTRIB 2022-11 470 34 115 38098 128861 -90763
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2022-11 470 34 115 44379 150106 -105727
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-11 470 34 115 75603 255717 -180114
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-11 470 34 115 64903 219525 -154622
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2022-11 470 0 0 -4 0 -4
ALCANTARILLADO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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



Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades
en la medicién del consumo, 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 violacidn al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una
desviacion significativa y no haber efectuado la investigacion previa, lo cual dara lugar a que pierda lo
cobrado por encima del promedio del usuario”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA DEIDANIA SERNA ZULUAGA

en contra de la Resolucion No. 254096-52 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2022, y REVOCA |a decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 195107 la suma de -531229. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su notificaciéon y contra esta si bien
procede el recurso de apelacién como subsidiario, este ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido

resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razén por la cual se ordenara la terminacion de la
presente decision administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedid a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 21 DE DICIEMBRE 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 AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



