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. 252625-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

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

252625-52
Resolucion No

21 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 3 DE OCTUBRE DE 2022
Nombre del Peticionario EUCARIS RAMIREZ

Matricula No 19623721

Direccion para Notificaciéon CL 27 #5 - 52 PS 3 PRIMERO DE MAYO

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. 252625-52

DE: 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 252625 de 16 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 16 DE SEPTIEMBRE DE 2022 la sefiora EUCARIS RAMIREZ identificado con C.C.
No. 25035182, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 252625 consistente en:
COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 19623721 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CL 27 # 5 - 52 PS 3 en el periodo facturado 2022-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° A19FA196563,
y Al predio de matricula N° 19623721 se le genero cobro por concepto de instalacién domiciliaria
Creacion de Matricula por Independizacion del servicio que se realizd en el predio, situacién que
confirma lo hallado en nuestro Sistema de Informacion Comercial al constatar que en el predio se
realizaron los trabajos de instalacién domiciliaria.

Continuando, se observa que los cobros generados a la matricula N° 19623721 son por
INSTALACION DOMICILIARIA por creacion de la matricula, con un valor total de $ 804.766,92
pesos, la instalacién Domiciliaria diferida a 6 cuotas, de las cuales ya se ha facturado 1 cuota, se
comparte la informacion de dicho cobro, valor y cuotas.



Primer Nombre  EUCARIS Mombre Predio MARIA OFIR LOPEZ RINCON Direccidn CL 27 # 5-52P5 3

Segundo Mombre Mit Predio 29378032 Cédula Predio

Primer Apelido  RAMIREZ E-Mail Direccidn Ayuda
Segundo Apelida Barrio PRIMER.O DE MAYO - RIO OTUN - Cido crcios 2 Ruta RUTA 1
MNum. Integracidn Act Econ VIVIENDA FAMILIAR = Sector Hidradlico '1.19A-Centro norte A

Ofros cobros

Diferidos l Duplicados |

Servido A
Consecutiva  |Concepto 4 ¥ |Fecha |Afio Mes  |Valor Valor cuota  |Saldo |Saldo capital Mum. cuotas |Mum., cuotas aplicads
Pd = Servido 1 ACUEDUCTO
336314000 INST.DOM ACUEDUCTO  24/08/2022 2022 Agosto 5804,756.92 § 137,670.60 £688,352.99 $£673,132.07 [} 1c
| ¢804,756.92 | | $688,352.99 |
| § 804,766.92 | | $688,352.99 |

De esta matricula también se adjunta el detallado de los recursos facturados, con los que se realizd
el proceso de la creacion de la matricula, en el predio y lo correspondiente a los recursos

requeridos, asi:



Mombre Predio MARIA OFIR LOPEZ RINCOM Direccién CL 27 #5-52P53 MNum Medidor A19FA196563

Nit Predio 29378053 Cédula Predio Consecutivo 135050
E-Mail Direccion Ayuda Clase Uso RESID-EST 4
Barrio PRIMERO DE MAYQ - RIO OTUN . Cido crcio5 2 |Ruta RUTA 1 Estrato Estrato 4

Act Econ VIVIENDA FAMILIAR T Sector Hidradlico 1.19A-Centro norte A Num. Anterior

k2l Detalle del cobro

Predioc 19623721 Consecutivo 386314000

Arrastre un encabezado de columna agui para agrupar por esa columna

\Valor cuota  |Intereses | Capital |Saldo capital |

Recursos BPM
:fF‘.ecurso ;Nombre i\l'alor ECantidad % Imp. ;\-‘alo.r impuestos | \Valor VA |Valor

200000003 OBRA HIDRAULICA DE 2" ACUEDUCTO 205,278.00 1.00 20.00 41,055.60 0.00 0,00 245,333.60
1570300150 OBRA CIVIL EN PAVIMENTC ACUEDUCTO 398,501,00 L1g 20.00 87,670.22 0.00 0.00 526,021.32

5,402.00] 0.00]  0.00] 37,412.00

AANO DE OBRA TNSTALA

O MEDIDOR

| 04,766,902 ||

De lo cual se adjunta la OT 3141226 de la atencién en el predio, con la respectiva aceptacion y
firma de la usuaria, asi:



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AESP

‘ORDEN DE TRABAJO

SUBGERENCIA DE OPERACIONES No de ORDEN
CONEXIONES NUEVAS, INDEPENDIZACIONES O REPOSICION TOTAL - REACTIVACION Impreso el: 071022020
ACUEDUCTO
101 - CREACION DE MATRICULAS INFORMACION DEL USUARIO DATOS DEL MEDIDOR

DIRECCION: CL 27 #5-52 PS 3 PRIMERO DE MAYD

NUMEROA JT FATIA5C 3 o~

MARCA:

" esley
CLASE. 1 /5

JLECTURA: ~ oy —

USUARIO: TELEFOND 3206253468 TRICULA: 18623721
FECHA DE SOLICITUD: 040212020 FECHA ATENDIDA: /ﬂ. E E W -
CREACION SOLICITADA POR EL USUARIO

DIAMETRC: 4 /7

[TPOplomcTiicod

[CONEXION NUEVA ACUEDUCTO COBRO A USUARIO
OBRA HIDRAULICA CODIGO | DESCRIPCION UNIDAD | SELECCION
CODIGO | DIAMETRO  |SELECCIGN 50000000 | MEDIDOR VOLUMETRICO R160 DE 1727 UND
200000003 " X v 131020081 | MEDIDOR DE VELOCIDAD DE 3/4” UND
200000004 % 131020012 | MEDIDOR VOLUMETRICO DE 3/4' UND
200000005 ™ 131020058 | MEDIDOR DE VELOCIDAD DE 1" UND
131020013 | MEDIDOR VOLUMETRICO DE 1" UND ]
128020036 |VALVLULA DE CORTE DE 112 UND
127050085 | GAJA DE PROTECCION CON VISOR PLASTIGA ND
OBRA CIVIL 127030482 | TAPA PARA CAJA DE MEDIDOR CON VISCR PLASTICA UND
CODIGO TIPO DE ViA METRO 2000000015 |BRAZALETE DE SEGURIDAD UND
LiNEAL
1570300150 | EN PAVIMENTO YA =] L 2000000016 | GUAYAS DE SEGURIDAD UND
1570300201 EN ZONA VERDE i MANO DE CBRA ACTIVIDADES
1570300210 |EN ANDEN SIN ACABADO [1570300175 |MANG DE OBRA INSTALACION MEDIDOR [ o [ T &
1570300156 | EN CALZADA SIN
PAVIMENTAR
[OBSERVACIONES:

USUARIO SOLICITA INDEPENDIZACION DE LA MATRICULA NO 207850, EN LA DIRECCION CL
[27 # 5-52 P5 3 1 DE MAYO, LA SRA MARIA OFIR LOPEZ RINCON CED 28378053 CEL
[206253466. USUARIO APORTA CAJA CE PROTECCION Y MEDIDOR NUMERO:
W19FA186563C, MARCA: ELSTER, DIAMETRO: 1/2", CLASE: R315,NUMERO DE CERTIFICADO
DE CALIBRACION: 2019120755, CAUSAL: SOLICITUD DE NATRICULA, FACTURA: NO 0854,

INDEPENDIZACIONES DESDE LA EXISTENTE - ACUEDUCTO PREDIC UBICADO EN: CALLE 27 5-52 PISO 3, 1 DE MAYO.
PREDIO CON COLILLA LISTA, REQUIERE ROTURA EN PAVIMENTO. POR FAVOR INSTALAR
OB HIDRAULICA MEDIDOR EN CAJA SUMINISTRADA POR EL USUARIO. GRACIAS.
CODIGO DIAMETRO SELECCION
200000046 15"
200000044 34"
200000045 L

OBRA CIVIL acarD TABS
coDIGO TIPO DE Via METRO
LiNEAL =
1570300240 EN ANDEN SIN ACABADD
Metro lingal. es ks distancia entre el medidor existente y &l medidor nueve
[ ~ EWPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO D= PEREIRA S.AES.P ORDEN DE TRABAJO
\ £ SUBGERENCIA DE OPERACIONES No de ORDEN Maze |
L g,' 1as )
e CONEXIONES NUEVAS, INDEPENDIZACIONES O REPOSICION TOTAL - REACTIVACION Impreso el:
ACUEDUCTO
LIQUIDACION ALMACEN
ACTIVIDAD UNIDADES | DIAMETRO | CANTIDAD _—

ADAPTADOR HEMBRA PVC DE 12 UND AL ] OBSERVAGIONES: g cluYA cn viA I foX ﬂ 0 & 1. —

ADAPTADDR MACHO PF DE 12" UND

ADAPTADOR MACHO PVE DE 1i2°

ARENA DE INSTALACION CAJA M3

BUJE RDSCADC 34" X 172" UND

CAJA D= PROTECCION CON TAPA UND

CEMENTO INSTALACION GAJA BULTD

CODOS UND

COLLAR DE DERIVACION UND K Y =

GALAPAGO oNo | Aolh 4

LLAVE DE CONTENCION UND L =

MACHOS UND

MEDIDOR UND

REGISTRO DE INCORPCRACION PEALPE UND 12 { INSTALADOR

REGISTRD DE INCORPCRACION METALICD UND

TAPA DE PROTEGGION UND

TEE PV 34" UND SUPERVISOR

TOBCRI PEATE L, s

TUBERIA POLIETILENO WL 7

TUBERA PVC ML Vo.Bo. TECNOLO L

UNIONES UND i’ ‘

VALVULA DE BOLA HEMBRA PEALPE UND i ¥ A )
USUARIO Q@ ﬁzf! éz f%; k
ce c JFs7hese ‘e L2

La medida de |a acometida es Ia distancia en linearecta y horizontal :omada desde el galapago o collarin hasta el medidor o i de fa vi ( Z,5 L/L, %

(SArTO Su minStro Coyn ¥ madidar




De acuerdo con la informacion anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de
Instalacion Domiciliaria, en referencia a lo que se requirid para la creacion de Matricula para el
predio, por ende, los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron en la acometida del
predio reclamante No. 19623721 que es de propiedad del usuario, es decir, los costos deben ser
asumidos por el propietario, en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.177 y ARTICULO
2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

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

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos por
Instalacion Domiciliaria realizado en el predio SON CORRECTOS ya que se esta efectuando el
proceso necesario para la creacion de Matricula para el predio con los recursos necesarios para
ello, por lo cual, este departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por la
sefora EUCARIS RAMIREZ, por lo tanto, los valores facturados NO seran objeto de modificacion,
actuando segun la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a carqo de los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo
15 de este capitulo. (Subrayado y negrilla fuera de texto)

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

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El



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

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

Articulo 135 de la ley 142 de 1994. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad
de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere
pagado, si no fueren inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las
obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicion que sean necesarias para
garantizar el servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando fueren de
propiedad de los suscriptores o usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las
servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones previstos en la ley.

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EUCARIS RAMIREZ
identificado con C.C. No. 25035182 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora EUCARIS RAMIREZ enviando citacion a Direccidon de Notificacion:, CL 27 #5 - 52 PS 3
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: EUCARIS RAMIREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19623721 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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




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

Dado en PEREIRA, el 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: miramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 252665-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

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

252665-52
Resolucion No

21 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 3 DE OCTUBRE DE 2022
Nombre del Peticionario NAYID CRISTANCHO

Matricula No 1090182

Direccion para Notificaciéon CL 31 #3- 34 PS 2 SAN CAMILO

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. 3723393
Resoluciéon No. 252665-52

DE: 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 252665 de 19 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 19 DE SEPTIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) NAYID CRISTANCHO identificado con
C.C. No. 1088360362, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 252665
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1090182 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CL 31 # 3- 34 PS 2 en
los periodos facturados 2022-8,2022-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE SEPTIEMBRE DE
2022 en la que participd6 JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se
determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P2015MMRAL137035AA el cual registra una lectura
acumulada de 464 m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, edificio de
timbre, en piso no hay nadie, se llama telefénicamente a la reclamante y esta dice éstar lejos
y ocupada, desde el medidor no se observan anomalias.

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

Asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se ha facturado de
la siguiente manera:

Periodo Lect Lect | Consumo Observacion Observacion General
2022 Actual | Anter
Septiembre 456 428 100 SE REVISO CON GEOFONO 3709510 Se visito el predio para
GEOFONO SIN realizar revision con el gedfono del piso dos el
FUGA cual tiene dos bafios compartidos para 6
habitaciones habitadas inquilinato No se detect6
fugas el medidor no presenta movimiento No hay
fugas PEND 168 MTS POR C




Septiembre 456 428 28 SIN OBSERVACION | PREVIA DE OFICINA CON CTTO ALTO CONSUMO

Agosto 428 300 30 MEDIDOR GIRA predio notificado con gedfono pendiente
CON LLAVES
CERRADAS
Agosto 428 300 128 Cons.Pendte x SE NOTIFICA POR ALTO CONSUMO SIN CTTO
facturar Res_006 PREVIA DE OFICINA
Julio 300 148 10 Cons.Pendte x REVISOR JULIAN CARDENAS EN VISITA DE

facturar Res_006 PREVIA SE VERIFICA LECTURA NO SE PUDO
REVISAR PREDIO SOLO

Julio 300 148 152 SIN OBSERVACION

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la causa del cobro elevado para los periodos de AGOSTO de 2022 y SEPTIEMBRE de 2022, ya
que se contoé con la siguiente facturacion:

» En el periodo de Julio de 2022 se generd una diferencia de lectura de 152 m3, de los
cuales se le facturaron 10 m3 por Diferencia de lectura, dejando asi un consumo
acumulado de 142 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Agosto de 2022 se generd una diferencia de lectura de 128 m3, de
los cuales se le facturaron 30 m3 por Diferencia de lectura, dejando asi un consumo
acumulado de 98 m3 pendientes por facturar, mientras se evidencia la posible causal
del incremento en los consumos registrados.

> En el periodo de Septiembre de 2022 se registra 28 m3 por Diferencia de lectura, de
los cuales se le sumaron los acumulados de los periodos anteriores para el total de
240 m3, de los que se facturan 100 m?3 dejando 168 m?3 pendientes por facturar. Cabe
anotar que, la revisién con geoéfono, que informa: GEOFONO 3709510, Se visité el
predio para realizar revision con el geéfono del piso dos, el cual, tiene dos
banos compartidos para 6 habitaciones habitadas inquilinato. No se detecté
fugas, el medidor no presenta movimiento No hay fugas PEND 168 MTS POR
COBRAR.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye y se confirma que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No.1090182 por la Empresa, respecto a los periodos de AGOSTO de 2022 por 30 m3y
SEPTIEMBRE de 2022 por 100 m3 SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de
Promedio en Agosto de 2022, y por diferencia de lectura mas consumo acumulado del periodo de
Julio y Agosto de 2022, en el periodo de Septiembre de 2022, por lo cual, no se procedera con
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NAYID CRISTANCHO
identificado con C.C. No. 1088360362 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) NAYID CRISTANCHO enviando citacién a Direccion de Notificaciéon:, CL 31 # 3- 34 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: NAYID CRISTANCHO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1090182 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
/1
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: miramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 252715-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

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

252715-52
Resolucion No

21 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 3 DE OCTUBRE DE 2022
Nombre del Peticionario YESI GUILLEN

Matricula No 73247

Direccion para Notificacion CL 11 #5- 22 PS 2 PARQUE LA LIBERTAD

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. 3724165
Resoluciéon No. 252715-52

DE: 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 252715 de 20 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 20 DE SEPTIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) YESI GUILLEN identificado con C.C.
No. 19654567, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 252715 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 73247 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CL 11 # 5- 22 PS 2 en el periodo facturado
2022-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 21 DE SEPTIEMBRE DE
2022 en la que participd6 CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se
determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL125589AA el cual registra una lectura
acumulada de 538 m3. Se visitoé el predio en el cual no hay nadie, se llama al usuario no
responde, se llamo al usuario en varias ocasiones no responde el teléfono, se observa el
medidor durante varios minutos no presenta movimiento, posiblemente no hay fugas dentro
del predio, anexo fotos de la direcciéon y de la lectura del medidor. Situacién que no da
claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a
la utilizacién del servicio.

Con el propodsito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el historico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de
medida, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, los habitos de los ocupantes
del predio, el medidor presenté una diferencia de 13 m3, en el periodo de Septiembre avanzé de
522 m?® a 534 m?3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtué
inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta registro fotogréafico de
la lectura evidenciada en la visita técnica, asi:



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La 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 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
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 YESI GUILLEN
identificado con C.C. No. 19654567 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) YESI GUILLEN enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 11 # 5- 22 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: YESI GUILLEN la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 73247 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

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

Proyecté: miramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 252751-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA MARLENY LEMA DE CORREA 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:

252751-52
Resolucion No

21 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 3 DE OCTUBRE DE 2022
Nombre del Peticionario GLORIA MARLENY LEMA DE CORREA
Matricula No 185090

Direccion para Notificaciéon CR 17 B # 19 B- 20 BELALCAZAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 252751-52

DE: 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 252751 de 20 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 20 DE SEPTIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) GLORIA MARLENY LEMA DE
CORREA identificado con C.C. No. 42056514, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO
No. 252751 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 185090
Ciclo: 4 ubicada en: CR 17 B # 19 B- 20 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva).

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 185090, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
consumo por promedio
Agosto 2m3 1400 m3 0m3 22 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Con relacion al consumo facturado para el Periodo de agosto de 2022 se registré consumo 22 m3,
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién, tiene como
observacion: “medidor recién cambiado”, se procedi®é a generar facturacion por promedio,
tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los ultimos 6
meses, segun lo regulado por el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios
publicos domiciliarios.

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



Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia que la Empresa no habia agilizado el cambio en el aparato de medida y facturo un
consumo promedio superior, por ende, se procedera a reliquidar el consumo promedio de 22 m3 al
consumo por aforo de 4 m3 por persona, debido a la ocupacién del predio de 1 persona se le va
facturar 4 m3, se le informa al usuario que para el préximo predio de facturacion se genera por
estricta diferencia de lectura ya que se genero el cambio del aparato de medida.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -65458 detallado asi:

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

ND SUBSIDI | 2022-8 421 4 13| -1062 -3451 2389
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2022-8 421 4 22 7170 39436 -32266
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2022-8 421 0 0 -4 -1 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2022-8 421 4 13 -911 -2959 2049
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-8 421 4 22 8362 45990 -37628
ALCANTARILLADO

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de
la Empresa concluye que los consumos facturados a la matricula No. 185090, por la Empresa,
respecto al periodo de agosto de 2022, no es adecuado, por lo cual, se procedera por parte de
este Departamento a reliquidar, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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.

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 omisiéon 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 GLORIA MARLENY
LEMA DE CORREA identificado con C.C. No. 42056514 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) GLORIA MARLENY LEMA DE CORREA enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CR 17 B # 19 B- 20 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: GLORIA MARLENY LEMA DE CORREA la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 185090 a partir de la fecha de Notificacién 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 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: amgonzales
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. 252756-52 de 21 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:

252756-52
Resolucion No

21 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 3 DE OCTUBRE 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



Resolucion No. 252756-52

DE: 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 252756 de 20 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 20 DE SEPTIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) ANA MARIA SILVA identificado con
C.C. No. 30297378, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 252756 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) 2022-6.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites:
(Radicacion, 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
Periodo Consumo Col-rllfumo Diferencia Facturado Observacion
2022 mama jas al A.C.
JUNIO 100 m3 143 m3 -43 m3 100 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 determiné 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 informacion comercial de la empresa y con base en la revisién técnica, se
encontré que el predio con matricula No. 795674, tiene el macromedidor frenado y por ende, la
empresa procedio a facturar consumo promedio el periodo de junio de 2022, Ahora se observa que
durante el periodo de JUNIO 2022, la Empresa facturé un consumo promedio superior al predio, por
lo tanto, es procedente reliquidar el consumo facturado en el periodo mencionado a 12 m3, de
promedio histérico en el periodo reclamado.

Con respecto al macromedidor, se remitio la solicitud al grupo de Control de Pérdidas no Técnicas,
el cual realizo la instalacion del aparato de medida el dia 19 de septiembre de 2022, a partir del



préximo periodo de facturacion se generara cobro por estricta diferencia de lectura.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -560214 detallado asi:

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

AJUSTE A LA| 2022-6 421 0 0 -1 -4 3
DECENA

NC CONTRIB | 2022-6 421 12 100 14431 120256 | -105825
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2022-6 421 12 100 20823 173529 -152706
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2022-6 421 0 0 -4 -5 1
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-6 421 12 100| 24300 202497 | -178197
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB | 2022-6 421 12 100| 16840 140330 | -123491
ALCANTARILLADO

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 795674, por la Empresa,
respecto al periodo de junio de 2022 PRESENTA INCONSISTENCIAS, por lo cual seran objeto de
reliquidacién por parte de este Departamento, 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 dafos 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 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



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, nuimeral 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 distribucién, 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 regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE 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
sefior(a) ANA MARIA SILVA enviando citacion a Direccion de Notificacion:;, CL 6 # 14- 38
A.COMUN 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: ANA MARIA SILVA la cancelacién 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 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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, profirié la Resolucion No. 20928-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA MARIA CARDONA DUQUE 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 20928-52

Fecha Resolucion Recurso 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

RECLAMO 252025 de 26 DE AGOSTO DE 2022
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacion 3 DE OCTUBRE DE 2022

Nombre del Peticionario GLORIA MARIA CARDONA DUQUE
Identificacion del Peticionario 34056754

Matricula No. 13532

Direccion para Notificacidon MZ 5 LT 11 HERNANDO VELEZ MARULANDA

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. 3722869
Resolucion No. 20928-52

DE: 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20928 DE 5 DE SEPTIEMBRE DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 252025 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) GLORIA MARIA CARDONA DUQUE, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
34056754 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 252025-52
de 26 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. 13532 Ciclo 3, ubicada en la direccion MZ 5 LT 11, Barrio HERNANDO VELEZ MARULANDA 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 a través de la Resolucién No.
252025-52, por lo que impugné la decisidbn argumentando que estd esperando la visita de la
Empresa para que verifiquen como cambio las instalaciones:
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al respecto este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declaré6 No
Procedente la reclamacion a través de la Resolucion 252025-52, en la cual se le informé lo
siguiente:

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hara pronunciamiento respecto a las
pretensiones de re liquidar el cobro de las facturas de los periodos de Abril, Mayo, Junio y Julio de
2022, ya que este fue objeto de debate y se generd respuesta mediante resolucion 251583-52-52 del
28 de Julio de 2022, otorgandole los recursos de que trata el articulo 154 de la Ley 142 de 1994
segun el caso y garantizando el derecho Constitucional al debido proceso y el derecho de defensa y



contradiccion:

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

La Empresa declar6 No procedente la reclamacion a través de la Resolucion 251583-562 del 28 de
Julio de 2022, Se aclara que la notificacién de la Resolucion se realizd por notificaciéon personal el dia
01 de Agosto de 2022. En el art. 4 de la Resolucion la Empresa le otorgo los recursos de Ley, pero el
usuario no los interpuso y la decisién quedo en firme.

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

Por lo tanto, en virtud de lo anterior la Empresa ha decidido estarse a lo resuelto en la respuesta
anteriores sobre la matricula y el cobro de la factura del periodo de ABRIL, MAYO, JUNIO YJULIO DE
2022, por cuanto es un asunto ya debatido por lo cual nos remitimos a la respuesta anterior de
conformidad con lo establecido en el articulo 19, inciso 2° de la Ley 1755 de 2015, siendo asi se
considera agotada la via administrativa para estos periodos aqui reclamados.

Por lo expuesto anteriormente, la Empresa solo se pronunciara del consumo facturado en el periodo de
Agosto de 2022:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 13532, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2022 actual anterior Facturado Observacién

Cobro por diferencia de
lectura
Mas consumo acumulado
(Art. 146-Ley 142/94)

Agosto | 3702m3 | 33686 m3 | 344 m3 440 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 LUIS
DAVID ZULUAGA OSPINA “1. SE REALIZO VISITA AL PREDIO, EN EL CUAL NO SE
ENCONTRARON FUGAS VISIBLES, LAS INSTALACIONES HIDRAULICAS ESTAN BUENAS.

2. EL MEDIDOR GIRA MUY RAPIDO CON LAS LLAVES CERRADAS, SE PIERDE MAS DE UN
LITRO POR SEGUNDO.

3. SE RECOMENDO AL USUARIO UNA REVISION CON GEOFONO PORQUE HAY UN DANO DE
GRAN MAGNITUD. LECTURA 3830 m3”.

Igualmente se observa en el sistema que el dia 23 de Agosto de 2022 se procedié por parte del
Departamento de servicio al Cliente con la revisién al predio esta vez utilizando el equipo especializado



del gedfono en busca de algun tipo de fuga interna, se realizé la siguiente observaciéon por parte del
funcionario FERNANDO E. TORRES: “Se revisé el predio con el ge6fono, el cual se detecté fuga
interna en diferentes partes. Nota: se le recomienda al usuario el cambio de las redes internas
ya que la que tiene, cumplioé su vida util”.

Es de tener en cuenta que al usuario se le ha informado desde el 03 de septiembre de 2021 que en el
predio se presenta una fuga interna, diagnoéstico realizado a través de la revisiéon al predio con el
equipo especializado del geéfono
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En donde se le informo “Se revisé el predio con el gedfono el cual se le detecté fuga interna en varias
partes del predio nota se le recomienda al usuario el cambio de las redes internas ya que dicha tuberia
cumplié su vida util cambio total de las redes interna”, en donde el usuario deberia realizar el cambio
completo de las redes internas del predio ya que su tuberia ya cumplié la vida util y hasta la fecha ha
hecho caso omiso y la fuga interna persiste generando un incremento en su consumo.

Es de recordar, que es responsabilidad y deber del usuario mantener en 6ptimas condiciones las redes
internas del predio y por tal razén la Empresa no accede a reliquidar o modificar los consumos
facturados en el periodo de Agosto de 2022.

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. 13532
por la Empresa, respecto al periodo de Agosto de 2022, no seran objeto de modificacién o
reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito
de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido
Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, con ocasion
a la reclamacioén inicial se realiz6 visita técnica realizada por el grupo de Servicio al cliente el dia 19
de Septiembre de 2022, en la que el funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO realizé las siguientes
observaciones “HUBO UNA FUGA INTERNA YA REPARADA POR EL USUARIO, SE INSTALO LA
TUBERIA EXTERNA, EN EL MOMENTO DE ESTA VISITA NO HAY FUGAS, SIN NOVEDADES,
LECTURA ACTUAL 3851”.



Se verifica en el sistema de informacién comercial que la Empresa desde el periodo de Agosto de
2021 ha realizado varias visitas técnicas y con el equipo especializado del geéfono en donde se le
ha informado al usuario que en el predio se presentaba una fuga interna vy la Empresa ha
reliquidado a través de la Resolucion 246162-52 del 06 de Septiembre de 2021 el consumo
facturado en los periodos de Junio, Julio y Agosto de 2022 a 23 m3 consumo promedio histérico del
predio, igualmente le otorgd dos periodos de consumo promedio de 23 m3 en los periodos de
Septiembre y Octubre de 2021, siendo asi la Empresa le ha brindado al usuario el tiempo necesario
para reparar las fugas internas que afectaron el consumo en el predio y se le informé que la
empresa generaria los cobros por diferencia de lectura sin importar la presencia de la fuga interna.

Es de aclarar que la Empresa ha otorgado el término de dos (2) meses que la Ley otorga al usuario
para que solucione la situacion, y por lo tanto, a partir del periodo de Facturacion de Noviembre de
2022 ha facturado consumo 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.

A continuacion, se relacionan las visitas técnicas realizadas en el predio desde el periodo de Agosto
de 2021:

Dia 31 de Agosto de 2021: Posible fuga interna, se requiere el gedéfono, predio con un bafio, FUGA
INTERNA.

Dia 03 de Septiembre de 2021 Visita técnica realizada con el equipo especializado del ge6fono: Se
reviso el predio con el gedfono el cual se le detectd fuga interna en varias partes del predio, se le
recomienda al usuario el cambio de las redes internas ya que dicha tuberia cumplié su vida util,
cambio total de las redes internas.

Dia 21 de Abril de 2022: Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, se revisan las
instalaciones y no se detectan fugas, sin embargo el medidor continta registrando con las llaves
cerradas, se le explica al usuario que atiende lo referente al servicio del gedfono, dice el sefior que
ya lo hicieron hace cerca de 2 meses y que le detectaron la fuga en la sala de la casa, al tratar de
explicarle al usuario que tiene un tiempo determinado para el arreglo de la fuga, inmediatamente
se torno agresivo e insolente y asi entre otras cosas dijo el sefior que pagara cuando pueda.

Dia 21 de Junio de 2022: Se visité predio, se reviso todas las instalaciones internas y sanitarias y
todo esta en buen estado, medidor registra consumo con llaves cerradas. Hace poco repararon una
fuga que habia en la cocina, dice usuario.

Dia 26 de Julio de 2022: Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, se revisan las
instalaciones de la casa y no se observan fugas, sin embargo, el medidor continuda registrando lento
con las llaves cerradas, se le recomienda al sefior que atiende el servicio de gedfono, y asi se le
explica la condiciones y se va alterando y tornando violento y por seguridad me retiro por su
agresividad en donde no se dej6 explicar.

Dia 22 de Agosto de 2022: 1. Se realizo visita al predio, en el cual no se encontraron fugas visibles,
las instalaciones hidraulicas estan buenas.

2. El medidor gira muy rapido con las llaves cerradas, se pierde mas de un litro por segundo.

3. Se recomendé al usuario una revisién con geodfono porque hay un dafio de gran magnitud.

Dia 23 Agosto de 2022 revision al predio con el equipo especializado del gedfono: Se revisé el
predio con el geéfono, el cual se detectd fuga interna en diferentes partes. Nota: se le recomienda
al usuario el cambio de las redes internas, ya que la que tiene, cumplié su vida util.

Considerando las visitas realizadas al predio, La Empresa lleva notificando durante un afio completo



al usuario que en el predio se presenta una fuga interna, y que era necesario realizar el cambio de
las redes internas porque ya habian cumplido su vida util y solo en la visita realizada el dia 19 de
septiembre se logré evidenciar que el usuario realizo las reparaciones pertinentes y en el predio no
se presentan ningun tipo de fugas.

Por lo expuesto anteriormente, desde el periodo de Noviembre de 2021 la Empresa ha facturado el
consumo registrado en el equipo de medida No. M1315MMCEL041157AA.

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 nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la jurisprudencia de la
Corte Constitucional ha abordado el tema al senalar que impera la libertad probatoria, lo que debe
entenderse como la autorizacion para demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay libre valoracion de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacion de las diversas pruebas allegadas en
desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de manera auténoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciacion légica 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 Cédigo General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas licitos y
legales como son la declaracién de parte , el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectia el personal de la Empresa a la
direccién objeto de reclamacion.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que la empresa agoto el
debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion,
lo que quedd probado plenamente en las revisiones practicadas desde el periodo de Agosto de
2021 a Agosto de 2022 en donde se evidencio que el usuario no fue diligente y no reparoé las fugas
internas en donde requeria realizar el cambio total de las redes internas por que ya habian cumplido
su vida util, por lo tanto, lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo
realmente registrado en el equipo de medida diferencia del consumo, ya que la empresa a la
matricula 13532 reliquido consumo promedio del predio de 23 m3 los periodos de Junio, Julio,
Agosto, Septiembre y Octubre de 2021 por encontrarse el predio con fuga interna y la Empresa ha
realizado dos revisiones al predio con el equipo especializado del geéfono y la fuga interna persistia
en el predio, por lo tanto el actuar de la Empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa
006 de 2007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente
en lo que tiene que ver con la observancia 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, porque el consumo se ha facturado
de acuerdo al registro fehaciente del equipo de medida mas consumo acumulado, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, 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 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 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 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.

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 segun sea el
caso.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.
En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa debera que

revisar el equipo de medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y
cambio de medidores, teniendo en cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta



Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las
irregularidades en la medicion del consumo, 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, 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.SE.S.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por GLORIA MARIA CARDONA

DUQUE y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE Y CONFIRMA en todas sus partes la
Resolucién No. 252025-52 de 26 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: Se concede el Recurso de Apelaciéon 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 21 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. 20941-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ABAD DE JESUS CALVO VELASQUEZ 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 20941-52

Fecha Resolucion Recurso 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022
RECLAMO 252129 de 25 DE AGOSTO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacion 3 DE OCTUBRE DE 2022

Nombre del Peticionario ABAD DE JESUS CALVO VELASQUEZ
Identificacion del Peticionario 10078193

Matricula No. 552349

Direccion para Notificacidon CL 18 # 23- 13 BOSTON

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. 20941-52

DE: 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20941 DE 9 DE SEPTIEMBRE DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 252129 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) sefior(a) ABAD DE JESUS CALVO VELASQUEZ, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10078193 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 252129-52 de 25 DE AGOSTO DE 2022, mediante la cual se declaré NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 552349 Ciclo 4,
ubicada en la direccién CL 18 # 23- 13, Barrio BOSTON en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 09 DE SEPTIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la
decision y solicita revocar la decisién, por considerar que la Empresa se dio cuenta de la falla
del medidor, pues envio a revisar la situacién y no retiré el medidor para revisarlo en el banco de
revisiones de la Empresa, cosa que debié de hacer y mas sin embargo facturé6 consumo
promedio historico:

PETICIONES
Que se sirva REVOCAR en su totalidad la decision No 252129 - 52 de fecha 25 de
Agosto del 2022, emanada de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, mediante la
cual se resuelve RECLAMO No 252129, y HACER REVISION O EL CAMBIO del
MEDIDOR No P1515MMRSA70492AA, ya que es el motivo del problema.

En caso de que el recurso de reposicion interpuesto como principal sea resuelto
desfavorablemente, desde ese momento interpongo como SUBSIDIARIO EL DE
APELACION. a fin de que sea la Superintendencia de Servicios Publicos quien lo
desate, por competencia; autoridad jerarquica y a quien deben enviarse las
diligencias.

De la decisién que se tome respecto del presente, solicito se me expida copia
auténtica al momento de la notificacién personal.
Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisién impugnada, por la cual se declaré no
procedente la reclamacion a través de la Resolucion 252129-52, en la cual se le informé lo
siguiente:



Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE AGOSTO DE 2022,
en la que particip6 el sefior LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA 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° P1515MMRSA70492AA, el cual registra una lectura acumulada de 1026
ma3.

1. Se realizé visita al predio evidenciando que las instalaciones hidraulicas estan buenas, no se ven
fugas ni dafios.

2. El medidor funciona adecuadamente no se perciben anomalias.
3. En el predio viven 2 personas, las cuales permanece trabajando.

“Se le recomienda a la 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”.

Con respecto al consumo facturado por la Empresa en los periodos de julio y agosto de 2022 que son
el objeto de la presente reclamacion, son los siguientes:

Para el periodo de julio de 2022, el medidor del inmueble reqgistré una diferencia de lectura de 41 mt3
(998 mt3 — 957 mt3), la Empresa facturé en este periodo el promedio histérico del predio que era de 12

mt3, mientras se investigaban las causas del incremento en el consumo, quedando pendiente por
facturar 29 mt3.

El dia 14 de julio de 2022, el grupo de Previa a la Facturacién envio a revisar las instalaciones internas

del predio, para investigar las posibles causas que originaron el incremento en el consumo. En la visita
realizada el funcionario reporté “Medidor gira con llaves cerradas, sin fugas visibles”. Se anexa copia
de la visita.
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Ante esta situacién el grupo de Previa a la Facturacion, por medio de la solicitud No 3693887 del dia
15 de julio de 2022, solicitdé una visita con el geéfono para confirmar o descartar una posible fuga no
visible en el inmueble. Visita realizada el dia 10 de agosto de 2022, donde el funcionario de la Empresa
reporté la siguiente novedad: “El usuario manifestd que no requiere de ninguna revision con el

gedfono, que su consumo siempre es el mismo no permite revisar. Se observa medidor no se aprecia
movimiento alguno”. Se anexa copia de la visita con gedfono.



N

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E5.P SAS
REVISION POR GEOFONO
ATENCION AL CLIENTE
Visita Mo, 5 1
: 1 INFORMACTON GENERAL
Mo Solicitud : 3593887
Fecha De Atendon : 10/08/2022, 10:58:00 AM
Matricula : 552349
Direccidn : CL 18 # 23- 13
Causal de la Visita : PREVIA
DATOS VISITA.
Nimero Del Medidor : P1515MMRSA70452AA
Marca Del Medidor : ALTAIR
|ectura : 1021
Estado Medidor : Funcionando
Puracién de la Visita : 1
Estado Llave de Paso : Buena
lbicacidn de la Fuga : Mo se encontrd fuga
FUGA : Mo
Cantidad de Habitantes : 1
DESERVACION

El usuario manifestd que no requiere de ninguna revisidn con el geofono que su consumo siempre es el mismo no permite revisar.se observa medidor 1
ho ae apreda movimiento alguno B

Para el periodo de agosto de 2022, el equipo de medida registré una diferencia de lectura de 24 mt3
(1022 mt3 — 998 mt3), y la Empresa procedié a cobrar el consumo pendiente por facturar del periodo
anterior de 29 mt3, para consumo total a facturar en este periodo de 53 mt3 (24 mt3 + 29 mt3).

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

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

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

En primer lugar, la Empresa al observar que se presenté desviacion significativa del consumo
en el periodo de Julio de 2022, procedié a dar cumplimiento al articulo 149 de la Ley 142 de
1994, y no facturo el consumo que se debia facturar, se liquidé un consumo promedio asi.

Periodo LEs Lectu_ra Consumo Observacion Observacion General
Actual Anterior

Septiembre | 1031 1022 9 SIN OBSERVACION
se cobran 29 m3 pendientes de meses
anteriores gedfono: El usuario
RECUPERACION DE manifestd que no requiere de ninguna
Agosto 1022 998 53 CONSUMOS DEJADOS DE revision con el gedfono que su
FACTURAR consumo siempre es el mismo no

permite revisar, se observa medidor no
se aprecia movimiento alguno




Agosto 1022 998 24 SIN OBSERVACION ALTO CONSUMO <= 25M3
i MEDIDOR GIRA CON . .
Julio 998 957 12 LLAVES CERRADAS Previa. Jhojan Maldonado.
Julio 993 957 36 SIN OBSERVACION
Junio 957 946 11 SIN OBSERVACION

La Empresa, al dar cumplimiento al articulo 149 de la Ley 142 de 1994, no esta abusando de la
posicion dominante, porque si verifica la diferencia de lectura que se refleja en la factura del
periodo de Julio de 2022, puede constatar que no se liquidé el consumo total que registré el
medidor.

En segundo lugar: El grupo de previa a la facturacion realizo la visita técnica a el predio con el
fin de identificar las causas del incremento en el consumo en el periodo de Julio de 2022.

Se adjunta copia del acta de visita realizada al predio el 14-07-2022, con ocasion del aumento
del consumo del periodo de Julio de 2022 con la observacion Medidor gira con las llaves
cerradas, sin fugas visibles.
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Acta de visita técnica realizada con el equipo especializado del gedfono el dia 10-08-2022 con la

observacion: El usuario manifesté que no requiere de ninguna revision con el geofono que su

consumo es el mismo, no permite revisar, se observa medidor y no se aprecia movimiento
alguno:



N

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E5.P SAS
REVISION POR GEOFONO
ATENCION AL CLIENTE
Visita Mo, 5 1
: 1 INFORMACTON GENERAL
Mo Solicitud : 3593887
Fecha De Atenddn : 10/08/2022, 10:58:00 AM
Matricula : 552349
Direccidn : CL 18 # 23- 13
Causal de la Visita : PREVIA
DATOS VISITA.
Nimero Del Medidor : P1515MMRSA70452AA
Marca Del Medidor : ALTAIR
|ectura : 1021
Estado Medidor : Funcionando
Puracién de la Visita : 1
Estado Llave de Paso : Buena
lbicacidn de la Fuga : Mo se encontrd fuga
FUGA : Mo
Cantidad de Habitantes : 1
DESERVACION

El usuario manifestd que no requiere de ninguna revisidn con el geofono que su consumo siempre es el mismo no permite revisar.se observa medidor 1
ho ae apreda movimiento alguno 1

Tercero: No obstante la empresa prestadora realiza la revision previa a la facturacién, se
vislumbra que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006
de 2.007 de la SSPD, 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 y no realizo las pruebas al equipo de medida, habida cuenta que quedod
demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio histérico de consumo, este
Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la
presente via, en su defecto reliquidar el consumo del periodo de facturacion de AGOSTO DE
2022, cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a 11 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 decision inicial y se concedio lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revision perioddica 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.

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la 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 -162100 detallado asi:

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

AJUSTE A LA DECENA | 2022-8 483 0 0 -3 0 -3




CONSUMO 2022-8 483 11 53 19718 95004 -75286
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-8 483 11 53 22995 110794 -87799
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA | 2022-8 483 0 0 0 -2 2
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-8 483 11 13 -2504 -2959 455
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-8 483 11 13 -2920 -3451 531
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.

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 obligacién de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido
este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

El 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 segun sea el caso.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia 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 conexion, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del
predio, nimero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ABAD DE JESUS CALVO VELASQUEZ

en contra de la Resolucion No. 252129-52 de 25 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. 552349 |la suma de -162100. Dicha acreditaciéon 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 terminacién 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 21 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, profiri6 la Resolucion No. 1438-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) SURY ARGENIS HURTADO 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:

1438-52
Resolucion No

21 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 3 DE OCTUBRE DE 2022
Nombre del Peticionario SURY ARGENIS HURTADO
Matricula No 1809128

Direccion para Notificaciéon MZ 1 CS 9 LOS PARAISOS |

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, 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Sefior (a):

SURY ARGENIS HURTADO
MZ1CS9

Teléfono: 3120145

Radicacion: 1438 del 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Matricula: 1809128
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: VER QUEJAS ADJUNTAS

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

En atencién a la queja radicada el 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022, mediante la cual manifiesta,
inconformidad con la informacion,

En atencidn a su solicitud se procedid a analizar la situacién y se concerté con los asesores para
tener unidad de criterios, se le ofrece disculpas a la usuaria si se le dio una informacion erronea,
estamos puestos a mejorar la atencion al usuario.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefor(a) SURY ARGENIS HURTADO identificado
con C.C. No. 42117354 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) SURY ARGENIS HURTADO
enviando citacién a Direccidn de Notificacion: MZ 1 CS 9 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 tratarse de asuntos
diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.



Atentamente,

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: amgonzales

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



