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. 252310-52 de 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LIDISE NAVA 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:

252310-52
Resolucion No

15 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 27 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario LIDISE NAVA
Matricula No 677229

Direccion para Notificaciéon CR 11 # 33- 26 EL PORVENIR

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. 3715195
Resoluciéon No. 252310-52

DE: 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 252310 de 29 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 29 DE AGOSTO DE 2022 la sefiora LIDISE NAVA identificado con C.E. No.
20775913, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 252310
consistente en: COBROS INOPORTUNOS de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 677229 Ciclo: 4 ubicada en: CR 11 # 33- 26 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 1 DE
SEPTIEMBRE DE 2022 en la que particip6 la sefora Lidice Nava 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° P1915MMRAL113605AA el cual
registra una lectura acumulada de 796 m3. Con observacion:

1. Se realiz6 visita al predio evidenciando que el medidor P1915MMRAL113605AA es el
correspondiente al predio, el cual tiene una lectura de 796 m3.

2. No hay anomalias, danos , fugas las instalaciones hidraulicas estan buenas.

3. En este predio laboran 2 personas.

4. El medidor funciona adecuadamente.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de AGOSTO DE 2022 facturé consumo acumulado de los
periodos dejados de tomar lectura por un error en el sistema de informacion comercial,
dado que la matricula se reactivd en el 2019 y solo se han facturado cargos fijos, sin
embargo se determiné que es un cobro inoportuno ya que no se realizd la previa
oportunamente y en la visita técnica, se verifico el estado del medidor y se reportd la
lectura actual del medidor y se encontro registrando, predio de bajo consumo, no obstante
se confirman los 3 m3 que avanzo el equipo de medida en el periodo de Agosto de 2022 y



se re liquidan los 80 m3 cobrados de mas por consumo acumulado de meses anteriores.

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
AGOSTO DE 2022 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se reliquida
el consumo acumulado que se facturd, el cobro de los cargos fijos es correcto y la
diferencia de lectura de Agosto de 3m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -310636 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA 2022-8 480 0 0 0 -1 1
DECENA
VERTIMIENTO 2022-8 480 3 83 6271 173508 -167237
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-8 480 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-8 480 3 83 5378 148780 -143402
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Cuando, sin 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 la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible



incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente
del nivel de uso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LIDISE NAVA
identificado con C.E. No. 20775913 por concepto de COBROS INOPORTUNOS de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefor(a) LIDISE NAVA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 11 #
33- 26 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: LIDISE NAVA la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
677229 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 15 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. 20929-52 de 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) FEDERMAN - 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:

Recurso No 20929-52

Fecha Resolucion Recurso 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022

RECLAMO 252325 de 30 DE AGOSTO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 26 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacién 27 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario FEDERMAN -

Identificacion del Peticionario 10118332

Matricula No. 1271584

Direccion para Notificacidon CR 28 # 64- 53 PS 2 LA INDEPENDENCIA

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. 20929-52

DE: 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20929 DE 5 DE SEPTIEMBRE DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 252325 DE 29 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) FEDERMAN -, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10118332
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra Resolucién No.
252325-52 de 30 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. 1271584 Ciclo 11, ubicada en la
direccién CR 28 # 64- 53 PS 2, Barrio LA INDEPENDENCIA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-7, 2022-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 5 DE SEPTIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision por el alto consumo facturado, en el reclamo habia manifestado que no acepta el
cobro de consumos meses julio y agosto afirma que aunque hubo dafo y se reparé , los consumos son
muy altos porque incluso el predio permanece solo en el dia. Viven 4 personas .solicita revision y
reliquidacion, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de dar respuesta al escrito de recurso de reposicién, se efectud analisis de la
respuesta del reclamo y del procedimiento realizado por la Empresa para determinar la causa
del incremento, al haberse evidenciado que se desvid el consumo en los periodos de julio y
agosto de 2022 y se liquido el consumo total que registro el medidor, sin embargo se
observa en el modulo de solicitudes, que el usuario reporté fuga en el medidor el dia 3 de
agosto y fue atendida por el area de Operaciones, el dia 5 de agosto y se cambié la llave de
paso.

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que el consumo de
los dos periodos, se aumenté y no se determind la cuasa del aumento, es decir se presenté
desviacion significativa y no se habia detectado la causa y se habia facturado el consumo total
que registré el medidor.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la deviacién superd el 65% al promedio historico de consumo, y que no se
determind la causa del incremento , este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el consumo de los periodos de
facturacion de JULIO Y AGOSTO DE 2022, cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a 13



m3.

En consecuencia, SE REVOCA LA DECISION, 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

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de 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
cobraré el consumo medido.”

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -198032 detallado asi:

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

AJUSTE A LA DECENA 2022-8 483 0 0 0 -2 2
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2022-7 483 0 0 -4 -3 -1

CONSUMO 2022-8 483 0 33 0 59153 -59153
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2022-8 483 0 33 0 68985 -68985
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2022-7 483 0 18 0 32266 -32266
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2022-7 483 0 18 0 37628 -37628




ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2022-8 483 0 0 -3 -2 -1

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 FEDERMAN - en
contra de la Resolucién No. 252325-52 de 30 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. 1271584 la suma de -198032. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacién y
contra esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razon por la cual se ordenara la terminacion 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 15 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. 20934-52 de 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE HUMBERTO CASTANEDA 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 20934-52

Fecha Resolucion Recurso 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022

RECLAMO 252358 de 5 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 26 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacién 27 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario JOSE HUMBERTO CASTANEDA

Identificacion del Peticionario 98572592

Matricula No. 1210418

Direccion para Notificacidon CL 59 B # 10 B- 39 PS 2 JOSE HILARIO LOPEZ

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



Resolucion No. 20934-52

DE: 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20934 DE 7 DE SEPTIEMBRE DE 2022
SOBRE RECLAMO No. 252358 DE 30 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) JOSE HUMBERTO CASTANEDA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
98572592 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
252358-52 de 5 DE SEPTIEMBRE 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. 1210418 Ciclo 13, ubicada en la direccion CL 59 B # 10 B-
39 PS 2, Barrio JOSE HILARIO LOPEZ en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5,2022-6,2022-7,2022-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 07 DE SEPTIEMBRE DE 2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugné la decision argumentando que no se encuentra de acuerdo
porque me estan cobrando el servicio de agua del senor Aldemar Carvajal Bedoya, esta
propiedad no esta pagando sus servicios y me lo estan cobrando, por favor revisar la
nomenclatura del barrio José Hilario Lépez esta matricula 1210418 que es la misma
matricula de dofa Nereyda Velasquez la cual yo soy el arrendatario y este sefior no
paga las facturas y este recibo me llega a mi domicilio, este Departamento se permite
precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisién impugnada, por la cual se declaré no
procedente la resolucion 252358-52, en la cual se le informa lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE SEPTIEMBRE DE
2022 en la que particip6 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° C16LA581307AA el cual
registra una lectura acumulada de 443 m3. en este sector es dificil encontrar las direcciones, pues hay
casas qué no tienen nomenclatura o se repiten las mismas, al hallar el predio ubicado en Nacederos

y por favor corregir el barrio, donde previamente y por via telefénica se comunicé con el reclamante,

e informa que esta lejos y ocupado, se halla medidor en buen estado, en la casa no hay nadie, desde
el medidor no se observan anomalias.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1210418, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2022 actual anterior Facturado Observacion




consumo por diferencia de
Agosto 442 m3 440 m3 2m3 2m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Julio 440 m3 437 m3 3m3 3m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Junio 437 m3 433 m3 4 m3 4 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Mayo 433 m3 431 m3 2m3 2m2

Se procedio a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de MAYO, JUNIO, JULIO Y AGOSTO DE 2022 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién
del servicio, el medidor presenté una diferencia para el periodo de mayo de 2022 de 2 m3, avanzé de
(431 m3 a 433 m3), para el periodo de junio de 2022 el medidor presento una diferencia de lectura de
4 m3 avanzo de (433 m3 a 437 m3), para el periodo de julio de 2022 el medidor presento una
diferencia de lectura de 3 m3 avanzo de (437 m3 a 440 m2), para el periodo de agosto de 2022 el
medidor presento una diferencia de lectura de 2 m3 avanzo de (440 m3 a 442 m2), en la visita
técnica se desvirtué 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 préximas oportunidades,
cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacién se requiera de visitas
técnicas, debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal efecto,
para que se pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Se le recomienda al usuario hacer 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 MAYO, 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 Constitucion Politica de Colombia, se consider6 ajustado a
derecho efectuar andlisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectu6 visita técnica el dia 02 de Septiembre de 2022 donde se
constatdo 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 C16LA581307AA instalado en el predio con un
lectura acumulada de 443 m3, no fue posible realizar la revision de las instalaciones hidraulicas por
encontrarse el predio solo.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula
No. 1537695, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia

Consumo
Facturado

Observacion

Agosto

442 m3

440 m3

2m3

2m3

consumo por diferencia de

lectura




(Art. 146-Ley 142/94)

consumo por diferencia de

Julio 440 m3 437 m3 3m3 3m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Junio 437 m3 433 m3 4 m3 4 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Mayo 433 m3 431 m3 2m3 2m2 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)

\

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de Mayo, Junio, Julio y Agosto de 2022 ha
facturado los consumos registrados en el aparato de medida C16LA581307AA, 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 revisd el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que efectivamente la
Empresa ha facturado el consumo registrado en el equipo de medida C16LA581307AA instalado en el
predio de la matricula 1210418, a pesar de que la direccién del predio se encontraba errada en el sistema
de informacién comercial porque el barrio no coincidia, el consumo facturado si corresponde al del predio:




Ahora, se verifica en el sistema de informacion comercial y los datos basicos del propietario ya fueron
actualizados a nombre de la Sefiora NEREYDA VELASQUERZ DE GONZALEZ con direccién CL 59 B # 10
B- 39 PS 2 NACEDEROS 1 ETAPA, correccion que se vera aplicado desde el proximo periodo de
facturacion.

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 Cédigo de Procedimiento Civil, en lo
atinente a la oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose
que las revisiones técnicas practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que
se consignan hechos verificados, constituyen por si solas un medio de prueba orientados a
esclarecer las dudas generadas y por ende al convencimiento del funcionario encargado de
adoptar la decision final.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor
funciona en perfectas condiciones, o que quedd probado plenamente en la revision practicada
con ocasion al Reclamo en donde se deja constancia que el medidor C16LA581307AA instalado en
terrreno corresponde al predio con matricula 1210418, goza de toda credibilidad para esta instancia
sustanciadora, por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo
realmente registrado en el medidor, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los
lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido
proceso. Se le recomienda al usuario de realizar una revision de las instalaciones hidraulicas, ya
que las fugas externas son responsabilidad del usuario.



En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la jurisprudencia de la
Corte Constitucional ha abordado el tema al sefialar que impera la libertad probatoria, lo que
debe entenderse como la autorizacién para demostrar los hechos con cualquier medio de
prueba, es decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se
traduce en que hay libre valoracion de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto,
de acuerdo con las reglas de la sana critica; asi las cosas, la 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 apreciacién logica y razonada, lo que lo conlleva a
que pueda formar su opinién 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 Codigo 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 direccién objeto de reclamacion, Lo anterior,
teniendo en cuenta que en virtud del articulo 29 Constitucional inciso 5° solo “es nula, de pleno
derecho, la prueba obtenida con violacién del debido proceso.”

En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los consumos facturados en
el periodo de AGOSTO DE 2022 no seran objeto de modificacion, pues el consumo se liquida
con base en el registro fehaciente del medidor C16LA581307AA. Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacién, salvo que el
recurrente desista expresamente de él.

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, 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 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.

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



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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JOSE HUMBERTO

CASTANEDA y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE Y CONFIRMA en todas sus
partes la Resolucién No. 252358-52 de 5 DE SEPTIEMBRE DE 2022, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se dara

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022

£ ,fw
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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. 20936-52 de 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

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

Recurso No 20936-52

Fecha Resolucion Recurso 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022

RECLAMO 252340 de 2 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso

26 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacion

27 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario

GERARDO PINZON LUQUE

Identificacion del Peticionario 91104533

Matricula No. 19616652

Direccion para Notificacidon MANZANA A CASA 19 PISO 3 HABANA |

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. 20936-52

DE: 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20936 DE 8 DE SEPTIEMBRE DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 252340 DE 29 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) GERARDO PINZON LUQUE, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 91104533 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 252340-52 de 2 DE SEPTIEMBRE 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. 19616652
Ciclo 12, ubicada en la direccion MZ A CS 19 PS 3, Barrio HABANA | en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 08 DE SEPTIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que no se encuentra de acuerdo con el cobro de 29 m3 en el periodo de
facturacion de Agosto de 2022, solicita correccién vy liquidacion, al respecto este Departamento
se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisién impugnada, por la cual se declaré no
procedente la resolucion 252340-52, en la cual se le informa lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE SEPTIEMBRE DE
2022 en la que participo el sefior Gerardo Pinzén como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA106736AA

el cual registra una lectura acumulada de 582 m3. Con observacién: Instalaciones en buen estado
medidor funcionando correctamente predio con dos banos viven tres personas

Se revisé en el histérico 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 variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor presenté una
diferencia de 29 m3, avanzé de 545 a 574 m3, y en la visita técnica se desvirtué inconsistencia en el
reporte de la lectura.

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 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, se consider6 ajustado a
derecho efectuar andlisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectu6 visita técnica el dia 01 de Septiembre de 2022 donde se
constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de
acometida de 1/2" de didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada
de 585 m3, instalaciones en buen estado, no se detecto dafio alguno.

Se revisd el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presenté
desviacion significativa del consumo en el periodo de  AGOSTO DE 2022, y se confirmd la lectura, se
determin6 que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Facturacién cobrd el consumo total que
registro el medidor, el cual avanzé en este periodo 29 m3

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoto en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedo demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisidn atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacién de  AGOSTO DE 2022, cobrando el consumo promedio
histérico, equivalente a 9 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de AGOSTO de 2022 a
9 m3 consumo promedio, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en
este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedid lo pedido.

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

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

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

La reliquidacioén arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -71696 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO 2022-8 470 9 29 16133 51983 -35851
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2022-8 470 9 13 -7225 -10436 3211




ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-8 470 9 13 -6195 -8948 2753
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2022-8 470 0 0 -1 0 -1
VERTIMIENTO 2022-8 470 9 29 18814 60623 -41809
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.

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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



clase de uso o destinacion del predio, numero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por GERARDO PINZON LUQUE en contra

de la Resolucion No. 252340-52 de 2 DE SEPTIEMBRE DE 2022, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto
en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19616652 la suma de -71696. 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 apelacién como subsidiario, este ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 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



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. 20937-52 de 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvid RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUCINA SANCHEZ GIRALDO 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), razoén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 20937-52

Fecha Resolucion Recurso 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022

RECLAMO 252265 de 26 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso

26 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacion

27 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario

LUCINA SANCHEZ GIRALDO

Identificacion del Peticionario 42002113

Matricula No. 1452937

Direccion para Notificacidon CL19B#1 A-10 SANTA TERESITA

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. 20937-52

DE: 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20937 DE 9 DE SEPTIEMBRE DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 252265 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) sefior(a) LUCINA SANCHEZ GIRALDO, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 42002113 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucion No. 252265-52 de 26 DE AGOSTO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula No. 1452937 Ciclo 3, ubicada en
la direccion CL 19 B # 1 A- 10, Barrio SANTA TERESITA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 9 DE SEPTIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién para que se le retire el cobro de la reconexion porque no se le suspendio el servicio,
al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

. Sea lo primero establecer que la decisidbn que se revisa por via de reposicion corresponde
especificamente al predio identificado con la matricula de servicios 1452937, ubicada en la
direccion CL 19 B # 1 A- 10, Barrio SANTA TERESITA predio el cual cuenta con la
disponibilidad del servicio.

. En el resumen de facturacion del sistema de informacion comercial, se observa que la
matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la facturacién, de dos periodos en mora
al periodo de julio de 2022 y la fecha limite de pago era el 27 de julio de 2022, razodn por la
cual, el dia 28 de julio se gener6 la orden de corte y ese mismo dia se visitd el predio para
ejecutar el corte, por presentar atraso en el pago de la facturacion superior a dos periodos con
la factura factura No.52343146.

. Se observa en el modulo de corte del sistema de informacion comercial que el trabajador de
corte y reconexioén, reportd la novedad OPOSICION DEL USUARIO.

. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicito al Grupo de
Cartera y Recaudo copia de la orden de corte y reconexion y se encontré que esta no esta
diligenciada en su totalidad, pues no tiene firma del usuario o testigo plenamente identificado,
falencias que al efectuar el analisis del documento vicia el procedimiento del cobro por
OPOSICION AL CORTE.

. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende a $46.000,00 valor liquidado en la



facturacién del periodo de agosto de 2022. y revoca 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 decisién 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 COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION

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.

Lo anterior con fundamento legal en:

ARTICULO 140 LEY 142 DE 1994.- Suspensién por incumplimiento. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién del servicio en los eventos sefalados en las
condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos de
facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas.

Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de
las condiciones contractuales de prestacion del servicio.

Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el cumplimiento
de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.

Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los demas derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

ARTICULO 141 LEY 142 DE 1994.- Incumplimiento, terminacién y corte del servicio. El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que
afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y
proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento
que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de
suspension dentro de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que
permite resolver el contrato y proceder al corte del servicio.

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas.
Adicionalmente, y tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencién del servicio mediante acometida
fraudulenta constituira para todos los efectos, un hurto.

La demolicién del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por terminado el
contrato, sin perjuicio de sus derechos.

ARTICULO 142 LEY 142 DE 1994.- Restablecimiento del servicio. Para restablecer el
servicio, Si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar
Su causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y
satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del
contrato.



Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o usuario
cumpla con las obligaciones que prevé el inciso anterior, habra falla del servicio..”

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -46000 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
RECONEXION DEL 2022-8 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO

‘i

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 LUCINA SANCHEZ
GIRALDO en contra de la Resolucién No. 252265-52 de 26 DE AGOSTO DE 2022, y REVOCA
la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1452937 la suma de -46000. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022

I f f i a’f;’l
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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, profiri6 la Resolucion No. 8814-52 de 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) GILDARDO ANTONIO GOMEZ AGUIRRE y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a
lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n
por la cual se esta notificando por medio de este acto:

8814-52
Resolucion No

15 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 27 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario GILDARDO ANTONIO GOMEZ AGUIRRE
Matricula No 246645

Direccion para Notificacion CRA 17 BIS 19B-11 MULTI LOS ALMENDROS CENTENARIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Sefior (a):

GILDARDO ANTONIO GOMEZ AGUIRRE

CRA 17 BIS 19B-11 MULTI LOS ALMENDROS - CENTENARIO
Teléfono: 3218002284

PEREIRA

Radicacion: No. 8814 Radicado el 13 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Matricula: 246645 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE PRESTACION DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO REQUIERE DE MANERA
AMABLE SE LE RADIQUE DERECHO DE PETICION PARA QUE PRONTO LE BRINDEN
ATENCION A SUS REQUERIMIENTOS, EL USUARIO REFIERE EN ESTE PREDIO
REALIZARON EL CAMBIO DE LA LLAVE DE PASO, Y A PARTIR DE ESE CAMBIO EL
SERVICIO DE AGUA INGRESA CON MUY BAJA PRESION, SI ABREN UNA LLAVE NO
PUEDEN ABRIR LA OTRA YA QUE NO INGRESA EL SERVICIO, MUCHO ANTES DE
CAMBIAR LA LLVE DE PASO EL USUARIO MANIFIESTA QUE EL SERVICIO
INGRESABA CON MUY BUENA PRESION.

YA HAN REALIZADO VARIAS VSISITAS POR PARTE DEL PERSONAL DE LA EMPRESA
PERO AUN NO LE HAN DADO SOLUCION Y REQUIERE QUE SEA ATENDIDO EN
CUANTO ANTES SOLICITUDES 3675577 - 3675542 - 3610357 - 3554310

USUARIO REQUIERE QUE LO LLAMEN CON ANTERIORIDAD SI REQUIEREN VISITA,
YA QUE EL PREDIO DURANTE EL DIA SE ENCUENTRA SOLO TEL. 3218002284

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En atencion a su escrito petitorio radicado el 13 de Septiembre de 2022, al respecto
comedidamente me permito precisar lo siguiente:

me permito informar que el problema citado, se procedi6é por parte del Departamento de
Agua Potable a atender dicha situacion con la orden de trabajo N° 3722160 del 14 de
Septiembre de 2022 en donde se manifestd que: se hizo visita al predio del usuario con
direccion CALLE 23 BIS #14-16, alli se inspecciond que tanto a la entrada del predio como
en la llave del tanque ubicada al interior del mismo se cuenta con una presién de 52 PSI
aproximadamente, sin embargo, el arrendatario del predio menciona que esta situacion
varia en otras llaves del predio, esto sugiere que puede existir algun tipo dafo interno
debido al material de tuberia al interior de la vivienda o un dafo no identificado, situacion
de la cual el inquilino afirma tener conocimiento (se recomienda realizar las revisiones



internas pertinentes, dado que estan son propiedad del usuario).

Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS. ES.P,
estando facultado por la ley y las reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefior (a) GILDARDO
ANTONIO GOMEZ AGUIRRE, identificado con C.C. No 1309857 de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) GILDARDO ANTONIO
GOMEZ AGUIRRE enviando citacion a Direccion de Notificacion: CRA 17 BIS 19B-11
MULTI LOS ALMENDROS - CENTENARIO haciéndole entrega de una copia de la misma.
De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69
de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, por cuanto la
peticion, recae en solicitud de informacion y por tratarse de asuntos diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 15 DE SEPTIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyectd: graguirre

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



