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. 252352-52 de 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MIGUEL ANGEL OSORIO CASTANEDA y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectiua 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:

252352-52
Resolucion No

14 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 23 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 26 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario MIGUEL ANGEL OSORIO CASTANEDA
Matricula No 1274083

Direccion para Notificacion CR 28 B #66 D- 21 LT 433 LA INDEPENDENCIA

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. 3721170
Resoluciéon No. 252352-52

DE: 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 252352 de 30 DE AGOSTO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE AGOSTO DE 2022 el sefior MIGUEL ANGEL OSORIO CASTANEDA
identificado con C.C. No. 10103472, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
252352 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1274083 Ciclo: 11 ubicada en:
CR 28 B# 66 D- 21 LT 433 en el periodo facturado de Agosto de 2022

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE
SEPTIEMBRE DE 2022 en la que participé el sefior Miguel Angel Osorio como usuario del
servicio publico y LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA como colaborador de la Empresa, se
determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° C17LA154104AA el cual registra
una lectura acumulada de 1468 m3. Con observacion:

1. Se realizo visita al predio evidenciando que las instalaciones hidraulicas estan buenas no
hay fugas ni dafos visibles.

2. Se observa que el medidor tiene fuga en el acople posterior ( ver video), presuntamente
el acople esta flojo o roto.

3. Nivel de ocupacion del predio de 3 personas.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible adelante del medidor, afecté el
consumo del periodo de AGOSTO DE 2022 por lo tanto, este Departamento considera
procedente modificar el consumo facturado por la fuga imperceptible que se presento

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del



usuario y la empresa no responde por dichos consumos, 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 PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de AGOSTO DE 2022 al consumo
promedio historico del predio, el cual es de 21 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -42716 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO 2022-8 408 8 19 14340 34058 -19718
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-8 408 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-8 408 0 0 -5 -3 -2
DECENA
VERTIMIENTO 2022-8 408 8 19 16724 39719 -22995
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores 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 Ila Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijjo "que refleje los costos econdmicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente
del nivel de uso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MIGUEL ANGEL
OSORIO CASTANEDA identificado con C.C. No. 10103472 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) MIGUEL ANGEL OSORIO CASTANEDA enviando citacion a
Direccion de Notificaciéon:, CR 28 B # 66 D- 21 LT 433 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: MIGUEL ANGEL OSORIO CASTANEDA la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1274083 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre
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. 252396-52 de 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS FERNANDO AGUDELO CARVAJAL y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectiua 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:

252396-52
Resolucion No

14 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 23 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 26 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO AGUDELO CARVAJAL
Matricula No 1072578

Direccion para Notificacion MZ 33 CS 15 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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. 3715714
Resoluciéon No. 252396-52

DE: 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 252396 de 30 DE AGOSTO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE AGOSTO DE 2022 el sefior LUIS FERNANDO AGUDELO CARVAJAL
identificado con C.C. No. 75039009, obrando en calidad de Arrendatario presentd
RECLAMO No. 252396 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1072578 Ciclo: 6
ubicada en: MZ 33 CS 15 en el periodo facturado de Agosto de 2022

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE
SEPTIEMBRE DE 2022 en la que participd6 Fernando Emilio Torres Moreno como
colaborador de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRSA114684AA el cual registra una lectura acumulada de 386 m3.Con
observacion: Se revisé el predio con el gedfono el cual no existe fuga interna nota
medidores trocado piso 1y el piso 2

se concluyo que el medidor del predio se encontraba trocado con el medidor de del piso
2, por lo tanto, se report6 como realmente se encuentran los medidores para ser
ajustados en el sistema de informacién comercial asi

MZ 33 CS 15 BARRIO SEC A CIUDELA DEL CAFE con matricula 1072578 tiene instalado
el medidor P1915MMRSA114685 con lectura 332 m3

MZ 33 CS 15 PS 2 BARRIO SEC A CIUDELA DEL CAFE con matricula 1743798 tiene
instalado el medidor P1915MMRSA114694 con lectura 392 m3

Por lo tanto, mediante la solicitud No. 3721902 del 14 de Septiembre de 2022, el Grupo de



CPNT- Medicion, realizoé la grabacion correcta del numero de los medidores a las dos
matriculas, como se encuentran en el terreno.

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

En consecuencia, se procede a MODIFICAR los consumos facturados en los periodos de
ABRIL A AGOSTO DE 2022, sin embargo el cobro del cargo fijo no sera re liquidado,
porque el inmueble cuenta con la disponibilidad permanente del servicio y su cobro es
correcto.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -39518 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2022-7 411 4 6 -2753 -4130 1377
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-7 411 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-6 411 0 0 -1 -5 4
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-6 411 5 6 10125 12150 -2025
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-4 411 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-4 411 0 0 -2 -3 1
DECENA
CONSUMO 2022-4 411 1 6 1679 10073 -8394
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-8 411 5 10 8963 17925 -8963
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-7 411 4 6 -3211 -4816 1605
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-5 411 1 5 2025 10125 -8100
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-4 411 1 6 -645 -3868 3223
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-8 411 5 10 -3442 -6883 3442
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-8 411 5 10 10452 20905 -10452
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-7 411 4 6 8362 12543 -4181
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-6 411 5 6 -3332 -3998 666
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-5 411 0 0 0 -3 3




DECENA
CONSUMO 2022-5 411 1 5 1735 8676 -6941
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-8 411 0 0 0 -5 5
DECENA
ND SUBSIDI 2022-8 411 5 10 -4014 -8027 4014
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-8 411 0 0 -1 -4 3
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-4 411 1 6 -753 -4516 3764
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-4 411 1 6 1960 11762 -9801
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-6 411 5 6 8676 10412 -1735
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-6 411 5 6 -3888 -4666 778
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-7 411 4 6 7170 10755 -3585
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-6 411 0 0 -3 0 -3
DECENA
ND SUBSIDI 2022-5 411 1 5 -666 -3332 2665
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-5 411 1 5 =778 -3888 3110
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La mediciéon 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 usuatio.

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa 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 Ila Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijjo "que refleje los costos econdmicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente
del nivel de uso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS FERNANDO
AGUDELO CARVAJAL identificado con C.C. No. 75039009 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefor(a) LUIS FERNANDO AGUDELO CARVAJAL enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, MZ 33 CS 15 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LUIS FERNANDO AGUDELO CARVAJAL la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1072578 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 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre
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. 252494-52 de 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARCO JULIO PELAEZ 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:

252494-52
Resolucion No

14 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 23 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 26 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario MARCO JULIO PELAEZ
Matricula No 1849702
Direccion para Notificaciéon II\E/I_%AZPSACASA 2 PISO 2 GILBERTO PELAEZ - (LA PLAYITA) NACEDEROS |

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. 3717173
Resolucion No. 252494-52

DE: 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 252494 de 5 DE SEPTIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE SEPTIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) MARCO JULIO PELAEZ identificado con C.C. No.
4429583, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 252494 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1849702 Ciclo: 13 ubicada en: CL 73 E # 10- 08 MZ 28 CS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-7,2022-8

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1849702, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022 actual anterior Facturado
Consumo por promedio
Agosto 952 m3 952 m3 0m3 16 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Consumo por promedio
Julio 952 m3 952 m3 0m3 15 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 14 de Septiembre de 2022,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON
“SE VISITO PREDIO, INSTALACIONES HIDRAULICAS EN BUEN ESTADO, MEDIDOR FRENADO,
USUARIO AUTORIZA EL CAMBIO, PREDIO DESOCUPADO. Lectura actual 952 m3”.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que durante el periodo de Julio y
Agosto de 2022, el equipo de medida registro diferencia de lectura de 0 m3, el lector reporto la novedad
MEDIDOR FRENADO, y el sistema liquido consumo promedio de 15 m3, 16 m3 mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta lo manifestado por el funcionario de que el predio se encuentra desocupado y el equipo de
medida en mal estado en donde el usuario autoriza el cambio, razén por la cual la Empresa considera
procedente reliquidar el consumo facturado en el periodo de Julio y Agosto de 2022 a 0 m3 consumo por
diferencia de lectura.

Se le informa que en los préximos dias el grupo de medicion estara realizando el cambio de equipo de medida
por encontrarse en mal estado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1849702 por la Empresa, respecto al periodo de Julio y Agosto de 2022, seran objeto de



modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica 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, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -50517 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA 2022-8 414 0 0 0 -1 1
DECENA
ND SUBSIDI 2022-8 414 0 13 0 -18806 18806
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-8 414 0 13 0 -16126 16126
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-7 414 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-7 414 0 15 0 31357 -31357
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-7 414 0 15 0 26888 -26888
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-7 414 0 13 0 -16126 16126
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-8 414 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-7 414 0 13 0 -18806 18806
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-8 414 0 16 0 28680 -28680
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-8 414 0 16 0 33447 -33447
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de ofros 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.



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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En 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 regulacién, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARCO JULIO PELAEZ identificado con
C.C. No. 4429583 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARCO JULIO PELAEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 25 CASA 2 PISO 2 GILBERTO
PELAEZ - (LA PLAYITA) haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARCO JULIO PELAEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1849702 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona
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. 252516-52 de 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) OVIDIO GOMEZ 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:

252516-52
Resolucion No

14 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 23 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 26 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario OVIDIO GOMEZ
Matricula No 19628920

Direccion para Notificaciéon CR 1B #28-71LC 1 CENTRO

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



Resoluciéon No. 252516-52

DE: 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 252516 de 6 DE SEPTIEMBRE 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 6 DE SEPTIEMBRE DE 2022 el sefior OVIDIO GOMEZ identificado con C.C. No.
15905068, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 252516 consistente en: ESTRATO
INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19628920 Ciclo: 3 ubicada en: CR 1 B # 28 - 71 LC 1 en los periodos facturados
2022-5,2022-6,2022-7,2022-8

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos, se determind que cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
N° P2115MMRAL145224AA, y de de conformidad con lo registrado en el Sistema de Informacion
Comercial para el predio con Matricula Nro. 19628920, en el cual hace constar que el inmueble
ubicado en CR 1 B # 28 - 71, Barrio CENTRO - CENTRO, de acuerdo a la metodologia de
estratificacion realizadas por el Departamento Nacional de Planeacion DNP, las cuales evaltan las
caracteristicas fisicas y de localizacion de la vivienda y su zona de influencia, se le ha asignado
ESTRATO: 3 MEDIO-BAJO.

Al revisar en el sistema de informaciéon comercial, encontramos que estaba clasificado en el
Estrato 6 con Clase de uso Comercial, por lo cual se procedi6é a actualizar la informacion catastral,
y en el sistema ya se efectud la modificacion del estrato, actualmente figura como RESIDENCIAL
Estrato 3 MEDIO-BAJO, por lo tanto, con fundamento en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 se
modifican los cobros efectuados en el periodo de facturacién de Mayo de 2022, Junio de 2022,
Julio de 2022 y Agosto de 2022, realizando las modificaciones necesarias en el Sistema de
Informacién, ajustes los cuales se podran evidenciar en la facturacién del Periodo de Septiembre
de 2022.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -35725 detallado asi:

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




NC CONTRIB| 2022-6 419 0 2332 -2332
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB| 2022-5 419 0 2332 -2332
C.F.ALCANTA
AJUSTE ALA| 2022-6 419 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
SUBSIDI| 2022-7 419 -621 0 -5621
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB| 2022-5 419 0 4347 -4347
C.F.ACUE
SUBSIDI| 2022-6 419 -940 0 -940
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB| 2022-7 419 0 2409 -2409
C.F.ALCANTA
AJUSTEALA| 2022-8 419 -4 0 -4
DECENA
SUBSIDI| 2022-8 419 -621 0 -5621
C.F.ALCANTA
SUBSIDI| 2022-6 419 -504 0 -504
C.F.ALCANTA
SUBSIDI| 2022-5 419 -940 0 -940
C.F.ALCANTA
AJUSTE ALA| 2022-7 419 -4 0 -4
DECENA
SUBSIDI| 2022-5 419 -220 0 -220
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-5 419 0 1019 -1019
ACUEDUCTO
SUBSIDI| 2022-5 419 -504 0 -504
C.F.ALCANTA
SUBSIDI| 2022-5 419 -257 0 -257
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-5 419 0 1189 -1189
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-7 419 0 4491 -4491
C.F.ACUE
SUBSIDI| 2022-8 419 -972 0 -972
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB| 2022-8 419 0 2409 -2409
C.F.ALCANTA
AJUSTE A LA| 2022-5 419 -4 -1 -4
DECENA
NC CONTRIB| 2022-6 419 0 4347 -4347
C.F.ACUE
SUBSIDI| 2022-7 419 -972 0 -972
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB| 2022-8 419 0 4491 -4491

C.F.ACUE




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por OVIDIO GOMEZ identificado
con C.C. No. 15905068 por concepto de ESTRATO INCORRECTO 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 OVIDIO GOMEZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 1 B # 28 - 71 LC 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: OVIDIO GOMEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19628920 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 14 DE SEPTIEMBRE 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 Resolucion No. 252563-52 de 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANA MARIA SILVA 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:

252563-52
Resolucion No

14 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 23 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 26 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario ANA MARIA SILVA
Matricula No 795674

Direccion para Notificaciéon CL 6 # 14- 38 A COMUN CAMBULOS

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. 3721158
Resolucion No. 252563-52

DE: 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 252563 de 12 DE SEPTIEMBRE 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 SEPTIEMBRE DE 2022 el (la) sefor(a) ANA MARIA SILVA identificado con
C.C. No. 30297378, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 252563 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 795674 Ciclo: 1 ubicada en: CL 6 # 14-
38 A.COMUN en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-8.

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).

Para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado, en su integralidad es
considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA
GENERAL O TOTALIZADOR o grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a través de la
cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a cada uno de ellos sino que
el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red propia de distribucién interna
de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red utilizando para ello
una sola acometida de diametro adecuado para atender el consumo del grupo completo de usuarios
internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR comparte una misma acometida
de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el
cual para estos casos se llama totalizador.

El principio general que debe orientar la relacién entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira y sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el de
“La facturacion es igual al consumo” o sea que la suma de los consumos facturados a un grupo de
SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo
a través de la acometida de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha disefiado un
programa de medicién y facturacion mediante el cual se asigna una matricula a la acometida de
entrada en la cual esta instalado el totalizador y a esta matricula se le llama cuenta MAMA o



totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de la misma acometida se les
llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta mama o totalizadora pertenece a la
administracion o las areas comunes.

Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una unica cuenta mama y
pueden tener una o muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor individual para
registrar Unicamente su consumo entonces la facturacion mensual llegara por los valores
registrados por su medidor.

Consagra el Decreto 302/2000, en el articulo 16. De los medidores generales o de control. “En el
caso de edificios o unidades inmobiliarias cerradas debe existir un medidor totalizador
inmediatamente aguas debajo de la acometida. También deben existir medidores individuales en
cada una de las unidades habitacionales o no residenciales que conforman el edificio o unidades
inmobiliarias cerradas”.

Paragrafo 1°. La diferencia de consumo resultante entre el medidor general y la sumatoria de los
medidores individuales, correspondera al consumo de las areas comunes.”

Siendo asi las cosas, y para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado, en su
integralidad es considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR vy consultado el Sistema
de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No. 795674 con
17 matriculas hijas, se ha facturado de la siguiente manera:

Consumo | Consumo Consumo
Periodo . Diferencia Facturado Observacion
2022 mama Hijas al A.C.
SEP 6086 m3 6086 m3 0Oms3 39 m3 Consumo por Promedio
(Art 146 Ley 142 de 1994)
AGO 6086 m3 6086 m3 0Oms3 89 m3 Consumo por Promedio.
(Art 146 Ley 142 de 1994)

Asi las cosas, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 14 DE
SEPTIEMBRE DE 2022 en la que participd el sefior Hernan Galvis como usuario del servicio publico
y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determin6 que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° A17FB127836el cual registra una lectura acumulada de 6086 m3. Se
observa macro medidor frenado con 17 hijas instalaciones del area comun sin fugas Anexo
fotos, Lectura de las hijas del macro.

Al revisar el sistema de informacién comercial de la empresa y con base en la revision técnica, se
encontré que el predio con matricula No. 795674, tiene el macromedidor frenado y por ende, la
empresa procedié a facturar consumo promedio en los periodos de agosto y septiembre de 2022,
Ahora se observa que durante los periodos agosto y septiembre 2022, la Empresa facturé un
consumo promedio superior al predio, por lo tanto, es procedente reliquidar el consumo facturado
en los periodos mencionados a 12 m3, de promedio histérico en los periodos reclamados.



Con respecto al macromedidor, se remite la solicitud al grupo de Control de Pérdidas no Técnicas,
el cual realizara el procedimiento para revision y cambio del medidor, por medio de la garantia.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -689123 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
NC CONTRIB| 2022-9 421 12 39 17913 58218 -40304
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-8 421 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-9 421 0 0 0 -5 5
DECENA
CONSUMO | 2022-9 421 12 39| 22177 72076 -49899
ACUEDUCTO
NC CONTRIB | 2022-9 421 12 39| 15369 49949 -34580
ACUEDUCTO
NC CONTRIB | 2022-8 421 12 89| 17384 128933 -111549
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-9 421 0 0 -1 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO [ 2022-8 421 12 89| 25086 186051 -160965
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO [ 2022-9 421 12 39| 25849 84008 -58159
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-8 421 12 89| 21510 159535 -138025
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2022-8 421 12 89| 14907 110558 -95651
ACUEDUCTO

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. 795674, por la Empresa,
respecto al periodo de agosto y septiembre de 2022 PRESENTA INCONSISTENCIAS, por lo cual
seran objeto de reliquidacion por parte de este Departamento, actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994

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

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito informarle que da
aplicacion a lo regulado por el paragrafo unico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001, mediante la
cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:

“PARAGRAFQ: Para efectos de facturacién de los servicios publicos domiciliarios a zonas
comunes, la persona juridica que surge como efecto de la constituciéon al régimen de propiedad
horizontal podra ser considerada como usuaria Unica frente a las empresas prestadoras de los
mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hara unicamente con fundamento
en la lectura del medidor individual que exista para las zonas comunes; en caso de no existir dicho
medidor, se cobrara de acuerdo con la diferencia del consumo que registra el medidor general y la
suma de los medidores individuales. .”

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

5. Red de distribucioén, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de tuberias,
accesorios, estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta las
acometidas domiciliarias del respectivo proyecto urbanistico. Su disefio y construccion corresponde
a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).



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

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicion general constituida
por dos o mas unidades independientes.

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

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.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA MARIA SILVA identificado
con C.C. No. 30297378 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) ANA MARIA SILVA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 6 # 14- 38
A.COMUN 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: ANA MARIA SILVA la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 795674 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la 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 14 DE SEPTIEMBRE 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. 252564-52 de 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) YESSICA FLORIDO 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:

252564-52
Resolucion No

14 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 26 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario YESSICA FLORIDO

Matricula No 1506047

Direccion para Notificaciéon MZ 3 CS 14 EBENEZER

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. 3721173
Resoluciéon No. 252564-52

DE: 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 252564 de 12 DE SEPTIEMBRE 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 SEPTIEMBRE DE 2022 la sefiora YESSICA FLORIDO identificado con C.C.
No. 1020493594, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 252564 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1506047 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 3 CS 14 en
los periodos facturados 2022-7,2022-8.

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 liquidacio calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1506047, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacién
2022 actual anterior a Facturado
AGOSTO Consumo por diferencia de lectura.
1012 m3 980 m3 32m3 32m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia de lectura.
JULIiO 980 m3 957 m3 23 m3 23 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No
P1415MMRSA47755AA el cual registra un consumo de agua acumulada de 1027 m3.

En la visita técnica N° 3721173, realizada por el técnico LUIS DAVID ZULUAGA el dia 14 de
septiembre de 2022 arrojaron las siguientes observaciones: 1. Realice visita al predio
evidenciando que las instalaciones hidraulicas estan buenas, el medidor alimenta 2 pisos,
de los cuales 1 esta desocupado, en el predio viven 5 personas, el medidor funciona
adecuadamente sin anomalias.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo JULIOY AGOSTO 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. 1506047 la Empresa,
respecto a los periodos de JULIO Y AGOSTO 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 dltimo, 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 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 YESSICA FLORIDO
identificado con C.C. No. 1020493594 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefora YESSICA FLORIDO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 3 CS 14 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: YESSICA FLORIDO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1506047 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 14 DE SEPTIEMBRE 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. 252560-52 de 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) VIVIANA GALVIS GONZALEZ 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:

252560-52
Resolucion No

14 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 23 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 26 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario VIVIANA GALVIS GONZALEZ
Matricula No 1747682

Direccion para Notificaciéon MZ 10 CS 10 B BELLA VISTA

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. 3721113
Resoluciéon No. 252560-52

DE: 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 252560 de 12 DE SEPTIEMBRE 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 SEPTIEMBRE DE 2022 la sefiora VIVIANA GALVIS GONZALEZ
identificado con C.C. No. 1087558118, obrando en calidad de Propietario presentd
RECLAMO No. 252560 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1747682 Ciclo: 7
ubicada en: MZ 10 CS 10 B en los periodos facturados ABRIL, MAYO, JUNIO, JULIO Y
AGOSTO DE 2022

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 14 DE
SEPTIEMBRE DE 2022 en la que participo el sefior Alex Villegas como usuario del servicio
publico y CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la Empresa, se determind
que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° PO915MMCAS91524AA el cual
registra una lectura acumulada de 1521 m3. Con observacion: acometida con tapén anexo
fotos predio desocupado, no hay consumo

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de ABRIL, MAYO, JUNIO, JULIO Y AGOSTO DE 2022
facturé consumo promedio de usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias,
porque se reportd la novedad: MEDIDOR FRENADO, vy en la visita técnica, se verifico el
estado del medidor y se reporté la lectura actual del medidor, predio con acometida
taponada, se encuentra desocupado.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de



ABRIL, MAYO, JUNIO, JULIO Y AGOSTO DE 2022 es superior al registro del equipo de
medida, por lo tanto, se re liquidan los m3 facturados, el cobro del cargo fijo es correcto.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -152093 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO 2022-5 414 0 16 0 27765 -27765
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-5 414 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-8 414 0 19 0 34058 -34058
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-8 414 0 19 0 39719 -39719
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-4 414 0 15 0 29404 -29404
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-6 414 0 0 -5 0 -5
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-7 414 0 0 -2 -2 -1
DECENA
VERTIMIENTO 2022-7 414 0 18 0 37628 -37628
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-8 414 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-4 414 0 13 0 -15102 15102
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-4 414 0 13 0 -17635 17635
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-6 414 0 17 0 34424 -34424
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-5 414 0 16 0 32400 -32400
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-6 414 0 13 0 -15611 15611
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-8 414 0 13 0 -16126 16126
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-4 414 0 15 0 25181 -25181
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-6 414 0 17 0 29500 -29500
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-6 414 0 13 0 -18217 18217
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-7 414 0 13 0 -16126 16126
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-8 414 0 0 0 -2 2
DECENA




AJUSTE A LA 2022-4 414 0 0 0 -5 5
DECENA

AJUSTE A LA 2022-7 414 0 0 -4 -3 -1
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2022-8 414 0 13 0 -18806 18806
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2022-7 414 0 18 0 32266 -32266
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2022-7 414 0 13 0 -18806 18806
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2022-4 414 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2022-5 414 0 13 0 -15611 15611
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2022-5 414 0 13 0 -18217 18217
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores 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 Ila Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijjo "que refleje los costos econdmicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente
del nivel de uso.



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por VIVIANA GALVIS
GONZALEZ identificado con C.C. No. 1087558118 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) VIVIANA GALVIS GONZALEZ enviando citacion a Direccidon de
Notificacion:, MZ 10 CS 10 B haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: VIVIANA GALVIS GONZALEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1747682 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 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre
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, profirié la Resolucion No. 20913-52 de 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MAURICIO ARCINIEGAS HERRERA 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 20913-52

Fecha Resolucion Recurso 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022
RECLAMO 252146 de 24 DE AGOSTO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 23 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacién 26 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario MAURICIO ARCINIEGAS HERRERA
Identificacion del Peticionario 10000942

Matricula No. 1149236

Direccion para Notificacidon MZ B CS 27 SAN GREGORIO

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. 20913-52

DE: 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20913 DE 29 DE AGOSTO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 252146 DE 23 DE AGOSTO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MAURICIO ARCINIEGAS HERRERA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10000942
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucién No. 252146-52 de 24 DE
AGOSTO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1149236
Ciclo 7, ubicada en la direccién MZ B CS 27, Barrio SAN GREGORIO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE AGOSTO DE 2022 manifestando su inconformidad en cuanto a
la forma como se resolvioé el reclamo mencionado impugno la decision por el alto consumo, no hay fugas, viven 3
personas, Y no justifica el consumo que se facturd , al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisidbn impugnada, por la cual se declaré
Procedente Parcialmente la reclamacion a través de la Resolucion 251035-52 en la cual se le
informo lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE AGOSTO DE 2022
en la que participd el(la) sefior(a) Mauricio Arciniegas 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° PO915MMCCA107095AA el cual registra una lectura acumulada de 2693 m3. Se reviso
instalaciones y no existen fugas.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1149236, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022 actual anterior Facturado
consumo por diferencia de
Agosto 2692 m3 | 2649 m3 43 m3 43 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el historico de lecturas del sistema de informacion
comercial y observamos que la empresa en el periodo de AGOSTO 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 presenté una diferencia de
43 m3, avanzo de (2649 m3 a 2692 m3) y en la visita técnica se desvirtud
inconsistencia en el reporte de la lectura.



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 Constitucién Politica de
Colombia, se considero ajustado a derecho efectuar analisis de la decision impugnada
encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 24 DE AGOSTO DE 2022
donde se constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la
empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen
estado registraba una lectura acumulada de 2693 m3, se revisaron las instalaciones internas
y la acometida y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se reviso el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de AGOSTO DE 2022, vy se
confirmo la lectura, se determino que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de
Previa a la Facturacion cobrd el consumo total que registrd el medidor, el cual avanzo en
este periodo 43 m3.

Asi las cosas, en razdén a que la empresa prestadora no agotd 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 superod el 65% al
promedio historico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a
derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el
consumo del periodo de facturacién de AGOSTO DE 2022, cobrando el consumo promedio
historico, equivalente a 14 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de
AGOSTO DE 2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso
de reposicion y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no
se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decisidon inicial y se
concedid lo pedido.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Habré 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
cobrarég el consumo medido.”

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -112612 detallado asi:

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

AJUSTE A LA DECENA 2022-8 470 0 0 -1 0 -1
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2022-8 470 1 30 1793 53776 -51983
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2022-8 470 1 30 2090 62714 -60623
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2022-8 470 0 0 -5 0 -5

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 MAURICIO
ARCINIEGAS HERRERA en contra de la Resolucion No. 252146-52 de 24 DE AGOSTO DE
2022, y REVOCA Ila decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1149236 la suma de -112612. 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 notificacion y
contra esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razon por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: e0350
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, profirié la Resolucion No. 20914-52 de 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

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

Recurso No 20914-52

Fecha Resolucion Recurso 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022

RECLAMO 251895 de 11 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso

23 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacion

26 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario

MARTA LILIANA CASTRO

Identificacion del Peticionario

42165165

Matricula No.

1862465

Direccion para Notificacidon

MZ 3 CS 11 SAN JOAQUIN

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. 3715958

Resoluciéon No. 20914-52

DE: 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20914 DE 29 DE AGOSTO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 251895 DE 4 DE AGOSTO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MARTA LILIANA CASTRO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42165165 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 251895-52 de 11 DE AGOSTO 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. 1862465
Ciclo 10, ubicada en la direccion MZ 3 CS 11, Barrio SAN JOAQUIN en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-6,2022-7, 2022-08

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE AGOSTO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision  argumentando que se encuentra inconforme, porque el incremento que se esta
cobrando es desproporcional ya que en el predio solo habitan dos personas, ademas la visita
para revision no se hizo ya que a el predio no fueron y al teléfono no llamaron, fuera de eso
nunca recibié notificacion de la Resolucion 251895-52, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
procedente la Resolucion 251895-52, en la cual se le informo lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1862465, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
. Cobro por diferencia de lectura
Julio 909 m3 869 m3 40 m3 40 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por diferencia de lectura
Junio 869 m3 837 m3 32m3 32m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 09 de
Agosto de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ “ESTE PREDIO SE VISITO EL DIA LUNES 8 DE
AGOSOTO DEL PRESENTE ANO Y SE ENCUENTRA SOLO. SE LLAMA AL TELEFONO DE LA
USUARIA EL CUAL SE VA A CORREO DE VOZ, SE VISITA PREDIO EL DIA MARTES 9 DE
AGOSTO Y SE VUELVE A ENCONTRAR SOLO. Lectura actual 938 m3”. Se desvirtia error del
lector.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar el 100% la revision técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que, en préximas



oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacion se requiera
de visitas técnicas, debe contar con la disposicion de tiempo necesario para tal efecto, para que se
pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

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

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1862465 por la Empresa, respecto al periodo de Junio y Julio de 2022, SON CORRECTOS, ya que
se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacioén alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el
escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del
Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se
considero procedente realizar una revisiéon técnica al predio con ocasion al recurso de reposicion
realizada el dia 01 de Septiembre de 2022, en donde el funcionario CARLOS ALBERTO
OSORIO manifiesta lo siguiente “OJO POSIBLE FUGA INTERNA, SE REQUIERE EL
GEOFONO, PREDIO CON DOS BANOS’.

Igualmente se observa que el dia 12 de Septiembre de 2022 se procedié por parte del Departamento de
servicio al Cliente con la revision al predio esta vez utilizando el equipo especializado del geéfono en busca
de algun tipo de fuga interna, se realizé la siguiente observacién por parte del funcionario FERNANDO E.
TORRES: “Se reviso el predio con el ge6fono y se detecté fuga entre el sanitario y la ducha de los
bajos, se le indica al usuario dénde repara”.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo encontrado en el Sistema Comercial y la visita realizada en donde se
evidencia que en el predio se presenta una fuga interna que esta afectando el consumo, por lo tanto, la
Empresa considera pertinente reliquidar el consumo del periodo Junio, Julio y Agosto de 2022
generando cobro por consumo promedio de 7 m3 por presentarse en el predio fuga interna. Se le
recuerda al usuario que debe realizar las reparaciones pertinentes en el menor tiempo posible, la empresa
generara los cobros por diferencia de lectura sin importar la presencia de la fuga interna, actuando en
virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de Junio, Julio
y Agosto a 7 m3 consumo promedio revocandose asi la decisién inicial, Quedando asi resuelto
el recurso de reposicion y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando
no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decisién inicial y se
concedio lo pedido.

En cuanto a la inconformidad por la notificacién de la Resolucién 251895-52 le informamos que
la Empresa envi6 notificacion del aviso a través del correo certificado 472 a la direcciéon del
predio MZ 3 CS 11 Barrio SAN JOAQUIN, el cual fue devuelto a la Empresa por no encontrarse
el predio:
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Igualmente, se publico6 en la pagina web de la Empresa en el link TRAMITES -
NOTIFICACIONES POR AVISO el cual fue publicado el dia 23 de Agosto de 2022 y desfijado el

24 de Agosto de 2022:

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

El (la} auxiliar administrafivo(a) de Ia oficina del Depatamente de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA 5.A.5 E.S.P, hace saber

Qe el Jefe del Departamento de Afencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA 5.A.5 E.5.P, profirid la Resolucion No. 251895-52 de 11 DE AGOSTO DE 2022,

Por medio de la cual se resolvié RECLAMO, interpuesto por el (la) sefiorfa) MARTA LILIANA CASTRO y que en vista de
no haberse pedido ejecutar la notificacion personal, se efectiia la presente nofificacion por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articule 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

251895-52
Resolucion No

11 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisién: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso ” 23 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion || 24 DE AGOSTO DE 2022
Mombre del Peticionario MARTA LILIANA CASTRO
Matricula No 1862465

Direccién para Motificacian Fi S B SR AR

Advertencia de guedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surfida 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 nofificado



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

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

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -323729 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2022-8 408 7 13 -4818 -8948 4130
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-8 408 7 40 12548 71701 -59153
ACUEDUCTO
AJUSTE A LADECENA | 2022-7 408 0 0 -2 0 -2
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-7 408 7 40 14633 83618 -68985
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LADECENA | 2022-8 408 0 0 0 -4 4
AJUSTE A LADECENA | 2022-6 408 0 0 -4 0 -4
AJUSTE A LADECENA | 2022-8 408 0 0 -2 -3 1
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-6 408 7 32 12147 55529 -43382
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-6 408 7 32 14175 64799 -50624
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-7 408 7 13 -4818 -8948 4130
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-8 408 7 40 14633 83618 -68985
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-6 408 7 13 -5443 -10109 4666
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-7 408 7 13 -5619 -10436 4816
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-6 408 7 13 -4664 -8663 3998
ACUEDUCTO
AJUSTE A LADECENA | 2022-7 408 0 0 -2 -1 -1
CONSUMO 2022-7 408 7 40 12548 71701 -59153
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-8 408 7 13 -5619 -10436 4816
ALCANTARILLADO

Lo anterior con fundamento legal en:

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



principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar las
desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con base
en los periodos anteriores 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 segtn sea el caso.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MARTA LILIANA CASTRO en contra de

la Resolucion No. 251895-52 de 11 DE AGOSTO DE 2022, y REVOCA Ia decision anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1862465 la suma de -323729. 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 notificacién 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 accedi6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022

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

Envio No. YG289367575C0O

POSTEXPRESS

Tipo de Senvicio: Fechade Envie: 220082022 18:27:53
Canfidad 1 Pesn: 200.00
O —— Valor: 3100 Crden de 15458714
SEVIIO:

Daws del Remiente:
Mombre: EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA Ciudad: PEREIRA_RISARALDA

S.AS. ES.P-EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE

PEREIRASAS
Direccidn: KRA 10 17 55 PRIMER PI50 CENTRO DE SERVICIOS DE AGUAS Y Teléfona: 3151300

AGLUAS DE PEREIRA
Diatos del Destinatario;
Mombre: MARTA LILIANA CASTRO Cipdad: PEREIRA_RISARALDA Quien recibe:
Direccidn: MZ 3C5 11 SAN JOACUIN TEL 317855071 Teléfona: Envio

relacionado;

Obsarvaciones: 231833

Carts asociada Cadigo envio paquete:

Envio de IdaRegreso Asociada

Fecha del Evento| Objeto | Codigo Centro Operativo

Sectorde Distribuidor Razén Centro | Cambio | Centro Operativo | Cambio cusiodia | Motivo
Distiibuciin innuia} Recbe Redbe  |Novedad
antrega]

23082022 GUIA  YGZES3£7STSC PO FPALPERERA Admiido danislzapata
18:2753 o
CAMBIO 2571377 CAMBIO DE CUSTODIA daniel zapata POPPALPER ANDRE CDPPALPERER DISTREUCION
CUSTO ERA s A
DiA HERNA
NDEZ
241082022 CAMEIO 0014801099 CDFPALPEREIRA  CARGA A CARTERO diancortes TODOS LOS DULM00  HENRY
09:1555 CUSTO SERVICIOS LEGNARDO
DIAA S033A
DISTRIE FESCADOR
UIDOR
240082022 CAMBIO 0014801083  CDFPALPERERA ENVIO NO Jackeline.ren TODOS LOS DL#00  HENAY Desconocide
121555 CUSTO ENTREGADD don | SERVICIOS LEONARDO ~ Dev.3
DIAA 50524 Remiteria
DISTRIE PESCADGR
UIDoR
25082022 CAMEID 0014807457 CDPPALFEREIRA  CARGA A CARTERD jackeline.ren TODOS LOS DUBSD  CRISTIAN DAVID
13:07:31 cusTo don  SERVICIOS ARREDONDO
CIAA RAMIREZ
DISTRIE
UIDOR
271082022 CAMEIO 0014807457 CDFPALFEREIRA  ENVIO ENTREGADO jacheline.ren TODOS LOS DLBS0  CRISTIAN DAVID Entegade
122633 CUSTO don  SERVICIOS ARREDONDO  devolucién a
DlaA FAMIREZ remiterts
DISTRIE
UIDOR
270R2022 GUIA  YG2BS367575C CDFPALPERERA | Entegadorsmients jackeline.ren
12:2838 o don



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, profirié la Resolucion No. 20917-52 de 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

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

Recurso No 20917-52

Fecha Resolucion Recurso 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022

RECLAMO 252127 de 25 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso

23 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacion

26 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario

CLARIVEL MESA MONTES

Identificacion del Peticionario 41477425

Matricula No. 696138

Direccion para Notificacidon CL 17 #5- 61 APTO 802 ED CANAVERAL CENTRO

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. 20917-52

DE: 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20917 DE 31 DE AGOSTO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 252127 DE 22 DE AGOSTO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) CLARIVEL MESA MONTES, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
41477425 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion
No. 252127-52 de 25 DE AGOSTO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en COBROS POR PROMEDIO de la factura con
matricula No. 696138 Ciclo 2, ubicada en la direccion CL 17 # 5- 61 APTO 802 ED
CANAVERAL, Barrio CENTRO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 31 DE AGOSTO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision porque el predio permanece solo, y no esta de acuerdo con el consumo promedio,
solicita revisar, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de dar respuesta al escrito de recurso de reposicion, se efectud analisis de la
respuesta del reclamo por el cual se le declaré no procedente, porque el medidor anterior,
estaba frenado y se cobré el consumo por aforo, considerando que eventualmente pernota una
persona en el predio, sin embargo al realizar el cambio del medidor, se observa que el nuevo
con serie A19FA197218 no registré consumos para el periodo de septiembre, conservando su
lectura en 000 m3, es decir, no hay aprovechamiento del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo del periodo objeto de
reclamacion, inclusive el de septiembre poreque el medidor nuevo no registré consumo y se
liquidé consumo promedio, al haberse reportado la novedad de medidor recien instalado, sin
embargo, el cobro de los cargos fijos es correcto.

Es un deber del usuario contar con un equipo de medida que cumpla las condiciones exigidas
actualmente por la Empresa, para poder tener una medida confiable, porque de acuerdo a su
registro se establece el precio del consumo.

En consecuencia, se REVOCA la decision inicial, y se modifican los consumo de los periodos
de AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2022.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicion, y si bien procede el recurso de apelacion, este
es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la
decision inicial y se concedié lo pedido.



Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto por el
actor, este despacho considera respecto del reclamo por COBROS POR PROMEDIO. .

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin acciéon u 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.

Habré 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
cobrarég el consumo medido.”

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -46420 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2022-8 414 0 5 0 6211 -6211
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2022-8 414 0 5 0 10452 -10452
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2022-8 414 0 5 0 8963 -8963
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2022-8 414 0 5 0 7243 -7243
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2022-9 414 0 2 0 2561 -2561
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2022-9 414 0 2 0 2986 -2986
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2022-8 414 0 0 -3 0 -3

AJUSTE A LA DECENA 2022-8 414 0 0 0 -3 3
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2022-9 414 0 2 0 3696 -3696
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2022-9 414 0 2 0 4308 -4308
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:



ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por CLARIVEL MESA

MONTES en contra de la Resolucion No. 252127-52 de 25 DE AGOSTO DE 2022,y REVOCA
la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 696138 la suma de -46420. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: e0350
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, profirié la Resolucion No. 20920-52 de 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE RESTREPO y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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 20920-52

Fecha Resolucion Recurso 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022

RECLAMO 252219 de 29 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 23 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacién 26 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario JORGE RESTREPO

Identificacion del Peticionario 10133931

Matricula No. 1904804

Direccion para Notificacidon CL 7 # 20- 20 APTO 202 PINARES DE SAN MARTIN

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.

Se concede el recurso de apelacion remitiendo copia del presente expediente ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios para que en segunda instancia se decida sobre la apelacién.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20920-52
DE: 14 DE SEPTIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20920 DE 1 DE SEPTIEMBRE DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 252219 DE 25 DE AGOSTO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) JORGE RESTREPO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10133931 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 252219-52 de 29 DE AGOSTO
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.
1904804 Ciclo 8, ubicada en la direccion CL 7 # 20- 20 APTO 202, Barrio PINARES DE SAN MARTIN en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2022-6,2022-7,2022-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 01 DE SEPTIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugndé la decision
por no encontrarse de acuerdo con el consumo facturado en el periodo de Junio, Julio y Agosto de
2022 por que el predio lleva mas de tres meses desocupado no tiene consumo, al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
Procedente la reclamacion a través de la Resolucidon 252219-52 en la cual se le informé lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE AGOSTO DE 2022
en la que participo el(la) sefior(a) como usuario del servicio y JHON ALEXANDER VALLEJO como
funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° M1315MMCAF24574AA el cual registra
una lectura acumulada de 1881 m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, con la
llave de paso cerrada , en apartamento no hay nadie, con enceres pero no es habitado, se llama
telefénicamente al reclamante y y dice estar lejos y confirma la condiciones del inmueble, desde el
medidor no se observan anomalias.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1904804, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
consumo por diferencia de
AGOSTO 1881 m3 1858 m3 23 m3 23 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
JULIO 1858 m3 1857 m3 1m3 1m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)




consumo por diferencia de
JUNIO 1857 m3 | 1845 m3 12m3 12m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedié a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de JUNIO DE 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor presenté una
diferencia de 12 m3, avanzo de (1845 m3 a 1857 m3), para el periodo de JULIO DE 2022 el medidor
avanzo de (1857 m3 a 1858 m3) arrojando una diferencia de lectura de 1 m3, para el periodo de
AGOSTO DE 2022 el medidor avanzo de (1858 m3 a 1881 m3) arrojando una diferencia de lectura
de 23 m3, 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 reclamaciéon 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 revisién periédica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que
los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no
responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

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

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 1904804, se ha facturado de la siguiente manera:

L. Lecturas dd] predio 1904804 §EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SASESP (52
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ACUEDUCTD 2022 Junio 1 1857 1845 12 24\ 15-06-22 6 |;:J -0.5 MORMAL /
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{ACUEDUCTO 2022 Marzo 1 1300 1773 27 25N 16-03-226: | 0.08 NORMAL



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

Se reviso el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que
no se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de Junio, Julio y Agosto
de 2022 y se confirmé la lectura, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion cobré el
consumo total que registro el medidor para estos periodos, es de tener en cuenta que a
pesar de que el usuario manifieste que el predio se encuentra solo sin ocupacion en los
ultimos tres periodos de facturacion el equipo de medida ha registrado consumo en el
periodo de Junio de 2022 registro 12 m3 de consumo, en Julio de 2022 avanz6 1 m3, y en
el periodo de Agosto de 2022 registré un consumo de 23 m3, los cuales se han facturado
en su totalidad.

Se le recuerda al usuario que el consumo se liquida con base en el registro fehaciente del
medidor y no por el nivel de ocupamiento, pues cualquier escape visible que se presente
dentro del inmueble debe ser asumido por el propietario, se le recomienda mantener la
llave de paso cerrada.

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

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

En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la jurisprudencia de la
Corte Constitucional ha abordado el tema al sefalar que impera la libertad probatoria, lo que debe
entenderse como la autorizacion para demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay libre valoracién de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacién de las diversas pruebas allegadas en
desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de manera auténoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciacion légica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinion
recurriendo a diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa



capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado hecho solo se puede establecer a
través de un especial medio de conviccién; razén por la cual , y en virtud de lo consagrado en el
articulo 175 del Cédigo General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas licitos y
legales como son la declaracion de parte, el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el personal de la Empresa a
la direccion objeto de reclamacién, lo anterior, teniendo en cuenta que en virtud del
articulo 29 Constitucional inciso 5° solo “es nula, de pleno derecho, la prueba
obtenida con violacion del debido proceso.”

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

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio, pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al
consumo registrado en el equipo de medida.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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



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 NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JORGE RESTREPO vy
CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 252219-52 de 29 DE AGOSTO DE 2022, por lo expuesto
en los considerandos de esta Resolucién.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 14 DE SEPTIEMBRE 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



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, profirié la Resolucion No. 20930-52 de 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

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

Recurso No 20930-52

Fecha Resolucion Recurso 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022
RECLAMO 252052 de 22 DE AGOSTO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 23 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacién 26 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario LUZ MARINA FLOREZ MONTOYA
Identificacion del Peticionario 42079978

Matricula No. 19630356

Direccion para Notificacidon Mz 8 CS 9 PS 1 JOSE ANTONIO GALAN

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. 3721778

Resoluciéon No. 20930-52

DE: 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20930 DE 5 DE SEPTIEMBRE DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 252052 DE 18 DE AGOSTO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) LUZ MARINA FLOREZ MONTOYA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42079978
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 252052-52 de 22 DE
AGOSTO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 19630356
Ciclo 3, ubicada en la direccién MZ 8 CS 9 PS 1, Barrio JOSE ANTONIO GALAN en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 05 DE SEPTIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que se encuentra inconforme, con la decisidon emitida porque la
primera vez que fueron no entraron a la casa no habia nadie y los servicios siguieron caros,
solicito otra revision y envian el geéfono el cual encontré un dano dentro de la casa y ya se
reparo, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
procedente la Resolucion 252052-52, en la cual se le informo lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 19630356, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
agosto 88 m3 67 m3 21 m3 21 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con el servicio de acueducto y
alcantarillado, en acometida tiene instalado el medidor N° P2115MMRAL145231AA cual registra una
lectura de 92 m3

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 22 de
agosto de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON
ALEXANDER VALLEJO “Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado en primer piso
hay 3 aparta estudios y en el 3 no hay nadie , se llama telefénicamente a la reclamante y no
contesta luego aparece la propietaria y dice que ahi habita una inquilina, se espera hasta
encontrar la llave del predio , se revisan las instalaciones del apartamento y no se detectan
fugas sin embargo el medidor continta registrando Lento con las llaves cerradas , se le explica
las condiciones del ge6fono y solicitara el servicio de forma particular



Es de tener en cuenta la observacion “medidor gira con llaves cerradas” es posible que en el predio
se presente una fuga interna, se le recomienda que de forma particular o a través de nuestra empresa
contrate el servicio de gedfono, el cual tiene un costo aproximado de $82.000 (ochenta y dos mil
pesos), para ubicar la posible fuga y realizar las reparaciones pertinentes para asi evitar incrementos
en el consumo.

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

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, con ocasién al recurso de
reposicion se realizé visita técnica realizada el dia 14 de Septiembre de 2022, por el funcionario CARLOS
ALBERTO OSORIO en donde realizo la siguiente observacién “EN EL MOMENTO DE ESTA VISITA NO
SE OBSERVA QUE HAYA FUGAS EN EL PREDIO, VIVE UNA PERSONA, MEDIDOR FUNCIONANDO
CORRECTAMENTE, MANIFIESTA LA USUARIA QUE TUVO UNA FUGA INTERNA LA CUAL FUE
DETECTADA POR EL GEOFONO YA LA CORRIGIO”.

Igualmente se observa que el dia 24 de Agosto de 2022 se procedi6é por parte del Departamento de
servicio al Cliente con la revision al predio esta vez utilizando el equipo especializado del geéfono en busca
de algun tipo de fuga interna, se realizé la siguiente observacién por parte del funcionario FERNANDO E.
TORRES: “Se reviso el predio con el gedéfono el cual existe fuga interna tubo entre la alcoba y la
cocina se le indica el punto al usuario para su reparacion”.

Por lo expuesto anteriormente, se evidencia que el predio se presentd una fuga interna que afecto el
consumo, la cual ya fue repara por el usuario y teniendo en cuenta la visita efectuada por el grupo de
servicio al cliente en donde se cuenta con una ocupacion de 1 persona se procedera a generar
facturacion por concepto de aforo individual para el periodo de Agosto de 2022 ya que asi lo faculta
nuestro ordenamiento juridico en situaciones en que no se pueda obtener diferencia de lectura, aforo que
es de 5 m3 por persona, es decir, al contar con una ocupacion de 1 persona, el aforo total es de 5 m3.

“...Cuando, sin accién u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtn dispongan
los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor
0 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.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de AGOSTO de 2022 a
5 m3 por presentarse en el predio fuga interna ya reparada, revocandose asi la decision inicial,
Quedando asi resuelto el recurso de reposicion vy si bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando
no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedié lo pedido.

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del régimen

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -50201 detallado asi:



Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2022-8 408 5 13 -4014 -10436 6422
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LADECENA | 2022-8 408 0 0 -4 0 -4
VERTIMIENTO 2022-8 408 5 21 10452 43900 -33447
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-8 408 5 13 -3442 -8948 5507
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-8 408 5 21 8963 37643 -28680
ACUEDUCTO
AJUSTE A LADECENA | 2022-8 408 0 0 0 -2 2
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 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.”

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 sequir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de medidores, teniendo en cuenta
las garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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



documento.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por LUZ MARINA FLOREZ MONTOYA en

contra de la Resolucién No. 252052-52 de 22 DE AGOSTO DE 2022, y REVOCA la decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19630356 la suma de -50201. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacion y contra esta si
bien procede el recurso de apelaciéon 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 accedi6 a la
petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022

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



