EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S 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 Resoluciéon No. 7900-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) YENNY MARCELA OSORIO y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en
el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

7900-52
Resolucion No

30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario YENNY MARCELA OSORIO
Matricula No 19554715

Direccion para Notificacion CR 31 # 84 - 20 TORRE 14 APTO 1481 POR AV DE LAS AMERICAS

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

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

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

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 7900-52
DEL 30 DE DICIEMBRE DE 2019

SE ANULA ORDEN DE CAMBIO DE MEDIDOR N° 3076433 GENERADA POR EL GRUPO DE
MEDICION PARA EL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No. 19554715.

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades
constitucionales (Articulo 209 de la CP de 1991), legales (Articulo 154 de la ley 142 de
1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002y,

CONSIDERANDO

1) Que la Empresa esta en el deber legal de garantizar la medicion correcta a los usuarios
con el animo de dar seguridad en lo facturado y obtener de contera su derecho a la
medicién.

2) 2) Que es un deber y derecho de la Empresa establecer los consumos por medio de un
instrumento de medida establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes. Que para cumplir con
ese proposito la Empresa definio en el Contrato de Condiciones Uniformes la posibilidad del cambio
del medidor con parametros aceptables para tal fin, el cual al tenor literal establece: CLAUSULA
DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIQO: EI suscriptor o usuario tendra las
siguientes obligaciones: e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos para
medir los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente,
autorizar la reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita
determinar _en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a
disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor pasado un
periodo de facturacion, después de la comunicacion por parte de la Empresa podra hacerlo por
cuenta del usuario o suscriptor. (...) (Subrayay cursiva fuera de texto).

3) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las disposiciones
constitucionales y legales establecidas.

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matricula No.
19554715 al que a pesar de habérsele notificado en debida forma el cambio de medidor por
encontrarse de medidor por encontrarse FRENADO, es decir, que el medidor no esta registrando
variacion en la lectura; manifiestan su negativa ante el procedimiento, PORQUE ARGUMENTA
MEDIANTE DERECHO DE PETICION RADICADO COMO T.U. 7900, QUE EL PREDIO ESTUVO
DESOCUPADO POR VARIOS MESES Y POR ESO NO REGISTRA EL MEDIDOR.

5) Que el suscriptor con matricula No. 19554715, ubicado en CR 31 # 84 - 20 Torre 14 Apto 1481
CLUB RESIDENCIAL EL NOGAL, actualmente tiene el servicio de acueducto y alcantarillado
prestado por Aguas y Aguas de Pereira, y cuenta con medidor No. M13-046568

7) Que la Ley 142 de 1994, Articulo 146, permite el cambio de los medidores cuando exista
mejores equipos de medida disponibles. Asi mismo, que el usuario no autoriz6 el cambio del
equipo de medida en el predio con matricula No. 19554715, a pesar de haberse realizado



socializacion para su cambio, porque considera que no registra por la no utilizacion del
servicio, al no haber aprovechamiento del servicio.

8) Que la Empresa gener6 la solicitud N° 3076433, para efectuar el tramite legal del cambio del
medidor por la causal: MEDIDOR FRENADO, por error, por lo tanto, el Grupo de Medicién
procederd a ANULAR la solicitud respectiva por FRENADO, para lo cual se le generé solicitud N°
3107209 el 30/12/2019.

9) Que de conformida,d con los considerandos anteriores, se pasaran a exponer de manera
detallada los HECHOS FACTICQOS, relevantes para la decision que habra de proferirse:

HECHOS:

1. En cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el
Contrato de Condiciones Uniformes, y la Ley 373 de 1997, la empresa tiene dispuestos
planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razén por la cual se
expidi6 la solicitud respectiva para cambio de medidor el 3/12/2019, por el grupo de
Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la empresa; la misma
que no pudo ser ejecutada porque el usuario ha manifestado que el medidor N°
M13-046568, NO PRESENTA INCONSISTENCIA, PORQUE EL INMUEBLE ESTABA
DESOCUPADO.

2. Que se debe tener en cuenta los argumentos del usuario, donde se puede constatar
que el medidor NO SE ENCUENTRA FRENADO, por lo tanto, no se puede proceder a la
SUSPENSION TEMPORAL DEL CONTRATO DE PRESTACION DEL SERVICIO Y POR
ENDE LA SUSPENSION DEL SERVICIO MIENTRAS AUTORIZA EL CAMBIO
RESPECTIVO.

Teniendo en cuenta los hechos expuestos, este Departamento, procede a solicitar al
Departamento de Control de Perdidas que se cancele la solicitud N° 3076433 del
3/12/2019, generada por la causal de MEDIDOR FRENADO Y SE ABSTENGA DE
PROCEDER A LA SUSPENSION TEMPORAL DEL CONTRATO DE PRESTACION DEL
SERVICIO DE ACUEDUCTO en el predio ubicado en la CR 31 # 84 - 20 Torre 14 Apto
1481 CLUB RESIDENCIAL EL NOGAL con matricula 19554715

FUNDAMENTOS DE DERECHO
LEY 142 DE 1994.
DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION DEL CONSUMO
ARTICULO 144.- De los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir
que los suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos
necesarios para medir sus consumos. En tal caso, los suscriptores o usuarios podran

adquirir los bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan; y la empresa debera
aceptarlos siempre que reunan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso



siguiente.

La empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas
técnicas de los medidores, y del mantenimiento que deba darseles.

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en
forma adecuada; pero si sera obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a
satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite
determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a
su disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor,
pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o
reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

ARTICULO 145.- Control sobre el funcionamiento de los medidores. Las condiciones
uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al suscriptor o usuario verificar el
estado de los instrumentos que se utilicen para medir el consumo; y obligaran a ambos a
adoptar precauciones eficaces para que no se alteren. Se permitira a la empresa, inclusive,
retirar temporalmente los instrumentos de medida para verificar su estado.

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 usuatrio.

Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacién y corte del
servicio asi: E/ incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma
repetida, o en materias que afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la
empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones
uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto
el contrato.

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

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

RESUELVE:

Articulo 1°. Abstenerse de Suspender el contrato de prestacion del servicio de acueducto con
la colateral suspension del servicio publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la
matricula No. 19554715, ubicado en CR 31 # 84 - 20 TORRE 14 APTO 1481, porque el
medidor no se encuentra frenado y la Empresa socializdé el cambio invocando esta causal. Se
anula solicitud N° 3076433.

Articulo 2°. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el JEFE



DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de
los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad
con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los
Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro
Integrado de Servicios (CIS), ubicado en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre
Central.

Articulo 3°. Con el acto de citacién para notificacién, enviar copia de la presente
Resolucién de terminacion del Contrato.

Articulo 4°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez
se surta el tramite de la notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Atentamente,

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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.A.S 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 Resoluciéon No. 6460-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

6460-52
Resolucion No

30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario JAMES HURTADO QUINTERO
Matricula No 562173

Direccion para Notificacién CL 24 BIS # 19- 73 EL VERGEL

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

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

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

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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, 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Senor (a):

JAMES HURTADO QUINTERO
CL 24 BIS #19- 73 - EL VERGEL
Teléfono: 3155547840

PEREIRA

Radicacion: No. 6460 Radicado el 26 DE DICIEMBRE DE 2019
Matricula: 562173 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SE OPONE A LA
SUSPENSION DEL SERVICIO PORQUE SE ESTAN VIOLANDO SUS DERECHOS . VER
DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En atencion a la peticion radicada el 26 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual
manifiesta preocupacion por la orden de suspension del servicio, indicando que en su
facturacion siguen cargandole cobros indebidos este Departamento se permite informarle lo
siguiente:

Al revisar el sistema de informacion comercial se encuentra que a la fecha no se encuentra
vigente orden de suspension alguna; aclarandole que efectivamente mediante la
Resolucién 236093-52 del 2 de Septiembre de 2019 se ordend:
Ahora bien, al notar irregularidad en la facturacion se procedio a solicitar al equipo de
cartera que anulara el cumplido N2 379296722 por valor de $ 6.116.648,34 en donde se
le cobra al propietario del predio N® 562173, valor total del cambio de la acometida,
en documento interno OT con N2 2983740, en la cual se argumenta lo siguiente:
segun visita del técnico donde manifiesta que el cambio de acometida beneficia tres
usuarios, y el valor total de la instalacion domiciliaria fue cargado a una solo vivienda,
evidenciandose de este modo un error al momento de realizar los cobros. De este
manera y en este mismo tramite se solicita a cartera igualmente que divida el costo total
del cambio de la acometida por valor de $ 6.116.648,34 en tres partes iguales de
$2.038.882,78 en la facturacion de las siquientes matriculas: 1577824, 1217827,
562173 ubicadas en el predio con direccion: CL 24 Bis # 19-73 Barrio el Vergel.

Luego, efectivamente desde esa decisién el valor que le corresponde por concepto de
cambio de acometida es de $2.036.743, financiado en 36 cuotas mensuales, cada una por
valor de $64.767,89 y es asi exactamente como se ve reflejado en los conceptos
facturados.



Finalmente, por la mora en la facturacion efectivamente sobreviene una orden de
suspension.

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el sefor JAMES HURTADO
QUINTERO, identificado con C.C. No 10088842 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision serda NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) JAMES HURTADO
QUINTERO enviando citacion a Direccién de Notificacién: CL 24 BIS # 19- 73 - EL
VERGEL haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma,
procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

=7 7 e
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: c4089

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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19451-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19451-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237752 de 5 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario VIVIANA ANDREA ARCILA URREGO
Identificacion del Peticionario 1088256402

Matricula No. 19609075

Direccion para Notificacion MZ A CS 2 LAURELES Il CUBA SIN BARRIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19451-52
DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19451 DE 10 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237752 DE 2 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) VIVIANA ANDREA ARCILA URREGO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1088256402 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 237752-52
de 5 DE DICIEMBRE DE 2019, 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. 19609075 Ciclo 9, ubicada en la direccion CALLE 86 # 56-10 TORRE 2 APTO 106, Barrio VILLA
DE LEYVA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-11,2019-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién argumentando que no
estuvo presente en la revisién, que el predio ha permanecido desocupado, y adjunta CD, donde adjunta
evidencia donde consta que el medidor que le corresponde al apto 106, es el C16LA328465 lectura
acumulada de 8 m3 y el C16LA328466, con lectura acumuladad e 119 m3 le corresponde al apto 105,
solicita grabar correctamente y reliquidar consumo, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Que mediante Resolucion 237752-52 del 5 de diciembre de 2019, se declar6 no procedente la
reclamacion y se le inform6 que el Grupo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se
desplazd al inmueble, se encontr6 el predio solo, no fue posible la comunicaciéon con la
reclamante, en ningun parte de la Resolucion, se mencion6 que habia estado presente la usuaria
en la visita, pues en el acta de revision se reportd que no estaba y como testigo de la visita se
coloco al Portero Lopez. Al no poder ingresar al inmueble y abrir llaves para verificar que medidor
el correspondia, se declaro no procedente.

Sin embargo, con ocasion del recurso de reposicion, se pudo constatar que el medidor registra
correctamente, y que no requiere ser retirado para pruebas de calibracién, el predio se encuentra
desocupado y no hay aprovechamiento del servicio, el medidor correcto que tiene instalado en la
acometida de acueducto es el C16LA328465 lectura acumulada de 8 m3 y en los periodos
reclamados no ha registrado diferencia de lectura.

Por lo tanto, SE ACCEDE a modificar la decision, y se reliquidan los consumos de
los periodos reclamados e inclusive el periodo de Diciembre de 2019, a cero (0) m3.
y se comision6 al Grupo de Facturacion para que actualice las lecturas de los dos predios,
apto 105 y apto 106 , y al Departamento de Control de Perdidas no Técnicas, Grup
Medicién, para que grabe correctamente el numero de medidores, cambio que se vera
reflejado en el periodo de enero de 2020.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.



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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -175652 detallado asi:

Concepto Period | Caus | Cons. | Cons. | Valor Valor Fact. Rebajado
o al Liq. Fact. Liq.

VERTIMIENTO | 2019-10 411 0 14 0 25951 -25951
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA | 2019-12 411 0 0 -4 0 -4

AJUSTE A LA DECENA| 2019-9 411 0 0 -2 0 -2
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2019-9 411 0 10 0 18536 -18536
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2019-11 411 0 14 0 22265 -22265
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA | 2019-10 411 0 0 -2 0 -2

AJUSTE A LA DECENA | 2019-12 411 0 0 0 5] 3
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA | 2019-11 411 0 0 -2 -3 1
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2019-9 411 0 10 0 15904 -15904
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2019-11 411 0 14 0 25951 -25951
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA | 2019-10 411 0 0 -2 5] 1




ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2019-12 411 0 13 0 20675 -20675
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2019-12 411 0 13 0 24097 -24097
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2019-10 411 0 14 0 22265 -22265
ACUEDUCTO
2019-9 411 0 0 -2 0 -2
AJUSTE A LA DECENA | 2019-11 411 0 0 -2 0 -2

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 VIVIANA ANDREA
ARCILA URREGO contra la Resoluciéon No. 237752-52 de 5 DE DICIEMBRE DE 2019, y REVOCA
la decisidon anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19609075 la suma de -175652. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

) ey P
_;%Hﬁ;.%,mm #

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO
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EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19453-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19453-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237357 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ALEXANDER DE JESUS OSORIO ROJAS
Identificacion del Peticionario 94391570

Matricula No. 19621235

Direccion para Notificacion MZ 46 CS 13 PS 2 2500 LOTES SECTOR B

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19453-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19453 DE 10 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237357 DE 5 DE NOVIEMBRE DE 2019

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) sefnor(a) ALEXANDER DE JESUS OSORIO ROJAS, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
94391570 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 237357-52 de 26
DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula No.
19621235 Ciclo 12, ubicada en la direccion MZ 46 CS 13 PS 3, Barrio 2500 LOTES SECTOR B en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-10 2019-11, 2019-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisiébn argumentando que suministraron la caja de proteccion, y que la Empresa ya le rebajo
el valor de una, vy falta reliquidar el cobro del piso piso 3, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Teniendo en cuenta los argumentos expuestos por el recurrente, y efectivamente al observar
que el usuario adquirié en el mercado, las dos cajas de proteccion, segun factura N°070 del
Almacen Ferro Electricos, sin embargo se efectué cobro en la orden de trabajo N° 2951864,
este Departamento encuentra procedente, reliquidar dicho cobro, por lo tanto, se reintegran
las tres cuotas facturadas mediante cumplido N° 379878054, por valor de $445.006,80, vy se
comisiona al Departamento de Cartera y Facturacion para que anule el saldo de este
cumplido y lo grabe nuevamente, sin el item de la caja de proteccion, el cual tuvo un
costo de $194.844, mediante solicitud N°
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Por lo expuesto, este Departamento considera: PROCEDENTE EL RECURSO DE
REPOSICION Y SE MODIFICA EL COBRO DEL TRABAJO REALIZADO MEDIANTE
ORDEN DE TRABAJO 2951864 EN LA MATRICULA 19621235 Y SE RELIQUIDA EL VALOR
DE LAS TRES CUOTAS LIQUIDADAS EN LAS FACTURAS DE OCTUBRE, NOVIEMBRE Y
DICIEMBRE DE 2019
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Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto por el
actor, este despacho considera respecto del reclamo por COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA

FACTURA.. .

En consecuencia, se REVOCA la decision inicial, Quedando 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

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente
y lo expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA .

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

Lo anterior con fundamento legal en:

RESOLUCION CRA 659 DE 2013 Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la Resolucién
numero CRA 294 de 2004, el cual quedara asi:

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La presente
resolucion, tiene por objeto sefalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre la



proteccion de los derechos de los usuarios en lo relativo a facturacion para la devolucion por
via general de cobros no autorizados, en los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o
aseo.

1.1. Causales de la devolucion. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en
servicios no prestados, tarifas que no corresponden a la regulacion y cobros de conceptos no
previstos en la ley y en los contratos de servicios publicos.

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a los
usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad
tarifaria local en todos o algunos de sus componentes, segun las reglas previstas en la
metodologia tarifaria vigente para cada servicio publico.

1.2. Identificacion de los cobros no autorizados y recalculo del cobro. Los cobros no
autorizados pueden ser identificados entre otros, por la entidad de vigilancia y control en
desarrollo de sus funciones o por la persona prestadora del servicio, en uno y otro caso ya sea
de oficio o por peticion en interés general.

Una vez constatado que se han realizado cobros no autorizados, la persona prestadora del
servicio recalculara de oficio o por orden de la entidad de vigilancia y control, el valor correcto
que debio haberse cobrado, con el propdsito de corregirlo en la totalidad de las facturas
afectadas, por el periodo en que se haya presentado el cobro no autorizado, quedando
obligada a ajustar la tarifa a la normatividad y regulacion vigentes si este fue el origen del cobro
y hacer el ajuste en la facturacion.

ARTICULO 148 de la Ley 142 de 1994: - No se cobraran servicios no prestados, tarifas, ni conceptos diferentes
a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se poadra alterar la estructura tarifaria definida
para cada servicio publico domiciliario

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -42459 detallado asi:

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

Lig. Fact. Lig. Fact.
INST.DOM ACUEDUCTO | 2019-10 462 0 0 0 14153 -14153
INST.DOM ACUEDUCTO| 2019-11 462 0 0 0 14153 -14153
INST.DOM ACUEDUCTO | 2019-12 462 0 0 0 14153 -14153

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 ALEXANDER DE
JESUS OSORIO ROJAS en contra de la Resolucién No. 237357-52 de 26 DE NOVIEMBRE
DE 2019, y REVOCA Ia decisiéon anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion..



ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19621235 la suma de -42459. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19457-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19457-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
RECLAMO 237630 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario AMPARO LUCIA GONZALEZ DIEZ
Identificacion del Peticionario 42004784

Matricula No. 223511

Direccion para Notificacion CR 4 # 22- 20 APTO 201 SAN JORGE

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: 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. 3092865
Resolucion No. 19457-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19457 DE 11 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237630 DE 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

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) AMPARO LUCIA GONZALEZ DIEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42004784 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 237630-52
de 2 DE DICIEMBRE DE 2019, 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. 223511 Ciclo 3, ubicada en la direccion CR 4 # 22- 20 APTO 201, Barrio SAN JORGE en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-11. 2019-12

Que el recurrente por escrito presentado el dia 11 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision por el alto consumo
facturado, solicita modificar decisién, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de recurso
impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en
los articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia, se consider6 ajustado a derecho practicar una
segunda inspeccidn técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizé por personal del Departamento de
Servicio al Cliente el dia 16 de DICIEMBRE de 2019 donde se constato que el inmueble disfruta del servicio
de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de medida
registraba normalmente una lectura acumulada de 222 m3, no se detectaron escapes de agua, se encuentra
desocupaedo.

Se revisd el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presento
desviacion significativa del consumo en los periodos de  NOVIEMBRE Y DICIEMBRE de 2019, y en la
revision previa se confirmé la lectura, sin embargo se omiti6 cobrar el consumo promedio mientras se
investigaba la causa y se liquid6 el consumo total que registro el medidor en este periodo,

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revision previa a la facturacion, se vislumbra que dicho
procedimiento no se allana a los requisitos que determina la Ley 142 de 1994 y la Circular 006 de 2.007 de la
SSPD.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agotd en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la deviacion 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 de los periodos de  NOVIEMBRE Y DICIEMBRE de 2019 cobrando el consumo
promedio histoérico del inmueble, es decir 7 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de NOVIEMBRE Y
DICIEMBRE de 2019 revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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

2) Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo

expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
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 prestacidn 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.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar las desviaciones
significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se haré con base en los periodos
anteriores 0 en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la
causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores  que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor
segun sea el caso.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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



predio, numero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es importante ademds, 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 desviacién significativa y no haber
efectuado la investigacion previa, lo cual dara lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio del usuario . ”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -584828 detallado asi:

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

AJUSTE A LA DECENA | 2019-11 483 0 0 -1 0 -1

NC CONTRIB | 2019-11 483 7 69 7617 75077 -67461
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2019-12 483 7 52 12975 96388 -83413
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB | 2019-11 483 7 69 6535 64415 -57880
ACUEDUCTO

AJUSTE A LADECENA | 2019-12 483 0 0 -5 -1 -4
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2019-11 483 7 69 12975 127900 -114924
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LADECENA | 2019-12 483 0 0 -2 0 -2

CONSUMO ACUEDUCTO | 2019-12 483 7 52 11133 82700 -71567

NC CONTRIB | 2019-12 483 7 52 7617 56580 -48963
ALCANTARILLADO

CONSUMO ACUEDUCTO | 2019-11 483 7 69 11133 109736 -98604

AJUSTE A LA DECENA | 2019-11 483 0 0 0 -1 1
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB | 2019-12 483 7 52 6535 48545 -42010
ACUEDUCTO

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 AMPARO LUCIA
GONZALEZ DIEZ contra la Resolucién No. 237630-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019, y REVOCA
la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 223511 la suma de -584828. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19463-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLARA MARCELA ORTIZ y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a
lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142
de 1994), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19463-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237472 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario CLARA MARCELA ORTIZ

Identificacion del Peticionario 34321825

Matricula No. 232686

Direccion para Notificacion CR 7 # 25- 22 LAGO URIBE

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: 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. 3092867
Resolucion No. 19463-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19463 DE 11 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237472 DE 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

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) CLARA MARCELA ORTIZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 34321825
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 237472-52 de 21 DE
NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 232686 Ciclo 2, ubicada en la direccién CR 7 # 25- 24, Barrio LAGO URIBE en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 11 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision,
por el alto consumo facturado, funciona restaurante, no tienen fugas visibles, el consumo
promedio antes del cambio del medidor era de 18 m3, en las visitas técnicas no unifican criterios,
porque en una informaron de fuga por rebose en el sanitario, y cobran 164 m3 en noviembre de
2019, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6é no procedente
la reclamacion, en la cual se le informé lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 232686, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de
lectura: 101 m3 + 63 m3
Noviembre 181 m3 80 m3 101 m3 164 m3 acumulados = 164 m3

facturados.
(Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por promedio: 17 m3
Octubre 80 m3 3107 m3 80 m3 17 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 63 m3

pendientes por facturar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envio persona técnica del drea de Servicio al cliente el dia
19 de Noviembre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones en presencia del (la)
sefior (a) VIVIANA BERRIO identificado (a) con CC N° 1.088.320.148, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del



técnico FREDDY H. BARRAGAN: “Funciona restaurante chino el cual abren a las 11 de mahana,
alli se reparo la bomba del sanitario de las mujeres hace 8 dias, ademds existe un sanitario con
rebose, se recomendo el arreglo. Lectura Actual: 244 m3.” Situacion que se toma como causante
del consumo elevado en el periodo anterior

Continuando, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la
causa de los cobros elevados en el periodo de Noviembre 2019, ya que se conto con la siguiente
facturacion:

> En el periodo de Octubre 2019 se gener?d una diferencia de lectura de 80 m3, de los cuales se
le facturaron 17 m3 por concepto de promedio (mientras se confirmaban casusas de consumo
elevado), dejando asi un consumo acumulado de 63 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Noviembre 2019 se generd una diferencia de lectura de 101 m3, a los cuales
se le sumaron los 63 m3, arrojando el total de 164 m3 facturados en este periodo.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion realizada por
parte del grupo de revision previa a la facturacion del dia 13 de Noviembre de 2019, en donde
manifiestan que “se cobran 63 mts pend del mes 10 y consumo del mes 11 se reviso predio sin
fugas visibles en sanitarios y llaves funciona restaurante chino tawng ocup. 4 personas ( Previa
6 Personas,) .” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al programar las visitas para verificar
las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion, encontrando presencia de
fugas externas en las instalaciones del predio.

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas,
son de responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa
no esta obligada a responder por ellos, siendo entonces obligacion del usuario, revisar las
instalaciones y mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

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. 232686 por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre 2019 por 164 m3 SON
CORRECTOS, ya que se esta efectuando cobro por diferencia de lectura mas agua acumulada en un
predio que se pudo constatar en visita de previa y de reclamacion que cuenta con presencia de fuga
externa que afecta claramente el consumo, por lo cual, no seran objeto de reliquidacion por parte de
éste Departamento, actuando 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 Constitucién Politica de
Colombia, se considerd ajustado a derecho practicar una segunda inspeccién técnica al
predio objeto de recurso, la cual se realizd por personal del Departamento de Servicio al
Cliente el dia 16 de diciembre de 2019 donde se constaté que el inmueble disfruta del
servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro,
el equipo de medida nuevo, Yy registrando correctamente una lectura acumulada de 290
m3, con la siguiente observacion: "instalaciones hidraulicas en buen estado, medidor
funcionando correctamente, funciona restaurante, cuenta con tres banos, en el
momento de la revision no se observan fugas en las instalaciones ", frma como
testigo el sefior JULIO PEREZ vy el sefior CARLOS OSORIO en representacion de la
Empresa.

Adicionalmente, al revisar y analizar el procedimiento de la Previa realizado por parte la Empresa,
se allana perfectamente a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de la SSPD, en
cuanto a que se notificd al usuario con tres dias de antelacién la hora y fecha de la visita a practicar,



a efectos de que éste no sb6lo se encontrara presente para que aportara las pruebas técnicas que
pretendiera hacer valer, sino ademas de poder refutar los hallazgos de la diligencia, aportando
conceptos de expertos técnicos en la materia, encontrando todo en buen estado y con la conclusién
de que los consumos obedecian a una fuga externa.

En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la jurisprudencia de la
Corte Constitucional ha abordado el tema al sefalar que impera la libertad probatoria, lo que debe
entenderse como la autorizacion para demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay libre valoracién de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacidon de las diversas pruebas allegadas en
desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de manera autbnoma 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 conviccion; razon por la cual , y en virtud de lo consagrado en el
articulo 175 del Codigo General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas licitos y
legales como son la declaracion de parte, el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el personal de la Empresa a
la direccion objeto de reclamacion, Lo anterior, teniendo en cuenta que en virtud del articulo 29
Constitucional inciso 5° solo “es nula, de pleno derecho, la prueba obtenida con violacion del debido proceso.”

En cuanto, a las visitas técnicas realizadas, se le aclara, que son realizadas por areas diferentes,

y en ningiin momento deben estar unificados los hallasgos, porque cada uno de los revisores debe
informar las respectivas novedadeas que encuentre en el instante en que inspecciona el predio, y
aunque en la revision previa no se hubiera reportado escape, no se puede omitir la novedad de la
fuga visible por rebose que se observo el dia 19 de noviembre de 2019, con ocasion de la
reclamacion, en presencia de la sra  VIVIANA BERRIO identificado (a) con CC N° 1.088.320.148, y se
reportd lo siguiente:  “Funciona restaurante chino el cual abren a las 11 de mahana, alli se reparo la
bomba del sanitario de las mujeres hace 8 dias, ademas existe un sanitario con rebose, se recomendo
el arreglo. Lectura Actual: 244 m3.” Revisidn que nos indica que el alto consumo corresponde a
fugas perceptibles, que son responsabilidad del usuario y posteriormente con ocasion del recurso
se revisa el 16 de diciembre y ya no se observan los escapes, pues son fallas técnicas que el
usuario debe reparar y asi el consumo se le normalizara para los proximos periodos.

Asi las cosas, en razén a que la Empresa prestadora agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida
cuenta que qued6 demostrado que la deviacidén superd el 65% al promedio histérico de consumo,
que el medidor estd funcionando sin ninguna anomalia, indicando que el consumo registrado es
correcto, y que no existe malas tomas de lectura, éste Departamento NO ACCEDE a lo solicitado
por el usuario y no realizara modificacion alguna respecto a los consumos facturados por concepto
de consumo acumulado en el periodo de NOVIEMBRE DE 2019, confirmando asi la decision inicial,
Quedando asi resuelto el recurso de reposicién y se concede el recurso Subsidiario de



Apelacién, salvo que el recurrente desista expresamente de el.

"Por ultimo y no menos importante, 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."”

Lo anterior con fundamento legal en:
El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

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

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 conexiéon, nomenclatura del inmueble, clase de uso o
destinacion del predio, nimero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

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

Asi mismo, el Contrato de Condiciones Uniformes Numeral 2, Clausula Vigésima Segunda Titulo VII:
CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA. FACTURACION
"De la determinacion del consumo: Cuando exista medidor de agua, el consumo se determinara por la

diferencia entre la lectura cuando el medidor esté funcionando correctamente. El consumo asi determinado sera
la base parcial de liquidacion de la cuenta deberan fluctuar entre 28 y 32 dias. Articulo 146 Ley 142 de 1994."



DECRETO: 1077 DE 2015:
, PARTE 3 )
REGIMEN REGLAMENTARIO DEL SECTOR AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO
TITULO 1
SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
CAPITULO 1

DEL MANTENIMIENTO DE LAS INSTALACIONES DOMICILIARIAS

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 presion minima definida en el
Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.

Paragrafo. Cuando el suscriptor o usuario lo solicite o cuando se presenten consumos de agua excesivos e
injustificados, la entidad prestadora de los servicios publicos debera efectuar una revision de las redes internas a fin
de establecer si hay deterioro en ellas y, de ser el caso, podra hacer las sugerencias que considere oportunas para
Su reparacion.

Articulo 2.3.1.1.1. Definiciones

(...)

28. Fuga perceptible. Volumen de agua que se escapa a través de las instalaciones internas de un inmueble y es
detectable directamente por los sentidos.

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 CLARA MARCELA
ORTIZ y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en
todas sus partes la Resolucion No. 237472-52 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019, por lo expuesto
en los considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién 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 30 DE DICIEMBRE DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19464-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19464-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237645 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ESPERANZA SOCORRO GARCIA FRANCO
Identificacion del Peticionario 24944866

Matricula No. 416727

Direccion para Notificacion CASA 16 ROCIO BAJO SIN BARRIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19464-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19464 DE 11 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237645 DE 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

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 la senora ESPERANZA SOCORRO GARCIA FRANCO, identificada con cédula de
ciudadania No. 24944866 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon
contra Resolucion No. 237645-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se
declarc NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 416727 Ciclo 5, ubicada en la direccion LT 19, Barrio ROCIO BAJO en el
periodo facturado 2019-11.

La recurrente por escrito presentado el dia 11 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién indicando que la empresa no se ajusté al procedimiento necesario para tratar la
desviacién de consumo presentada, al respecto me permito precisar lo siguiente:

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones formuladas por la parte recurrente
en el escrito de recurso radicado y en aras de dar cumplimiento a los principios de
Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucidén
Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho revisar la decision inicial y tener en
cuenta los resultados inspeccion técnica realizada al predio objeto de recurso con ocasién
a la reclamacion.

Una vez revisado el reclamo impugnado y el histérico de lecturas del sistema de
informacién comercial se observé que para el periodo de NOVIEMBRE/2019 se ha
facturado con base en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, es decir, que el medidor
present6 una diferencia de 38 m3, avanzando de 166 a 204 m3, con lo que se desvirtia
inconsistencia en el reporte del lector.

De acuerdo con lo anterior, al sobrepasar el promedio de consumo del predio, la desviacion
que se presentd en el periodo de NOVIEMBRE/2019, daba lugar a la revision al predio por
parte del Grupo de Previa a la facturacion, con el fin de determinar las causas del
incremento antes de proceder con la facturacion del consumo, lo anterior dando aplicacién



a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994, visita que arroj6 la observacion: SE
VERIFICO LECTURA".

No obstante todo lo anterior, al revisar y analizar el procedimiento previo a la facturacién, se
observa que el mismo si bien fue realizado por parte la Empresa, no se allana a los
requisitos que determina la normatividad vigente para el efecto.

En conclusion, en razén a que esta prestadora no agot6é en debida forma el procedimiento
para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular
referida, habida cuenta que quedd demostrado que la deviacion superd el 65% al promedio
histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decisiobn atacada por la presente via, reliquidando el periodo de
NOVIEMBRE/2019 en el cual se factur6 38 mt3, cobrando el consumo promedio del
periodo de 18 mt3; quedando asi resuelto el recurso de reposicion y si bien procede el
recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este
caso particular se REVOCO la decisién inicial y se concedio lo pedido.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $68.883 detallado asi:

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

AJUSTE A LA 2019-11 470 0 0 -3 0 -3
DECENA

VERTIMIENTO 2019-11 470 5 25 9268 46341 -37072
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2019-11 470 5 25 7952 39760 -31808
ACUEDUCTO

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. ...

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 Ila 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 conexién, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del predio, niumero
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
qgue 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 violaciéon al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de
haberse identificado una desviacion significativa y no haber efectuado la investigaciéon
previa, lo cual daré lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio del usuario”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ESPERANZA
SOCORRO GARCIA FRANCO en contra de la Resolucién No. 237645-52 de 29 DE
NOVIEMBRE DE 2019, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 416727 la suma de -68883. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificaciéon y
contra esta si bien procede el recurso de apelacién como subsidiario, este Ultimo se
concede cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no
ocurre en este caso, razon por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision
administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedi6 a la petitum de la recurrente.



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: c4089

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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19458-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19458-52

Fecha Resoluciéon Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237540 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso

10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion

13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario

LIBARDO BEDOYA PIMIENTA

Identificacion del Peticionario

10089130

Matricula No.

73965

Direccion para Notificacion

CL 11 # 9- 44 COROCITO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19458-52
DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19458 DE 11 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237540 DE 21 DE NOVIEMBRE DE 2019

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 senor LIBARDO BEDOYA PIMIENTA, identificado con cédula de ciudadania No.
10089130 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucién No. 237540-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula No. 73965
Ciclo 1, ubicada en la direccién CL 11 # 9- 44, Barrio COROCITO en el periodo facturado
2019-11.

El recurrente por escrito presentado el dia 11 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvioé el reclamo mencionado impugné la
decisién indicando que nunca le llegaron a suspender el servicio, al respecto me permito
precisar lo siguiente:

Tal como se le expuso en el acto de respuesta inicial, el hecho de que la Empresa desplace
a los funcionarios hasta su inmueble para efectuar el ejercicio de suspension del servicio
aunque el usuario presente OPOSICION, genera unos gastos los cuales son
responsabilidad del usuario y que se deriva del incumplimiento de lo pactado en el contrato
de Condiciones Uniformes, y por lo tanto, se considera correcto el cobro por el
procedimiento de corte y reconexion del servicio liquidado en la facturacién de
NOVIEMBRE DE 2019, por valor de $38.093. Quedando asi resuelto el recurso de
Reposicién.

Se reitera entonces que la mora en la factura No. 46975941 por valor de $98.210 tenia
limite de pago el 21 de Octubre de 2019 y el dia 22 de Octubre de 2019 a las 10:29 am, al
no encontrarse ingresado en el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se
generd orden de corte, para lo cual se desplaz6 el personal operativo al predio con la
finalidad de suspender el servicio el dia 22 de Octubre de 2019 a la 11:22 am,
procedimiento al cual el usuario manifesté oposicidén al corte, segun refiere el sistema de
informacién comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos



domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la
recuperacion de los costos en que incurran.

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el
articulo 19 de la Ley 689 de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o
usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos senalados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo
caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de
tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores
o lineas

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si
la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su
causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra,
y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes
del contrato.

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.”

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

reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por LIBARDO

BEDOYA PIMIENTA y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 237540-52 de

22 DE NOVIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su expedicion y
contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyect6: c4089

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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19468-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS ALBERTO TORRES y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a
lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142
de 1994), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19468-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
RECLAMO 237587 de 4 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario LUIS ALBERTO TORRES
Identificacion del Peticionario 10115689

Matricula No. 19621816

Direccion para Notificacion MZ 2 CS 7 PS 2 LOS PARAISOS |

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19468-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19468 DE 12 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237587 DE 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

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 senor LUIS ALBERTO TORRES, identificado con cédula de ciudadania No.
10115689 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucion No. 237587-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en COBRO DE OTROS
BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula No. 19621816 Ciclo
9, ubicada en la direccion MZ 2 CS 7 PS 2, Barrio LOS PARAISOS | en el periodo
facturado 2019-11.

El recurrente por escrito presentado el dia 12 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién indicando que las dos independizaciones las ejecutaron el mismo dia y se
ejecutaron en la misma obra, al respecto me permito precisar lo siguiente:

Consultado el sistema de Informacidén comercial de la Empresa respecto a los cobros sobre
la matricula reclamante, se observd que efectivamente se esta facturando por concepto de
instalacién domiciliaria (independizacién por conexiéon nueva), mediante cumplido No.
379980836 de fecha 17 de Octubre de 2019, un valor de $1.211.787,60 financiado a 36
cuotas de las cuales se han facturado 3.

Efectivamente se observa un error en la asignacién de los itens facturados especialmente
en lo que tiene que ver con el cumplido 379980959 de la matricula 19621885,
puntualmente en lo referente a la OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACUEDUCTO donde se
factura conjuntamente itens en ambas matriculas y ejecutados el mismo dia, es decir que
se facturan para los dos predios la obra civil y la mano de obra por el mismo trabajo.

De ésta forma, se procedera a reliquidar lo facturado por concepto de INSTALACION
DOMICILIARIA (Conexion nueva de acometida de acueducto) facturado hasta la fecha,
ordenando al area encargada eliminar el cumplido No. 379980836; debiendo facturarlo
nuevamente retirando los itens:

No. 1570300150: OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACUEDUCTO



No. 1570300175: MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR

Orden para grupo cartera No. 3106946

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $115.604 detallado
asi:

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
o Liq. Fact.

INST.DOM | 2019-12 462 0 0 0 38535 -38535
ACUEDUC
TO

INST.DOM | 2019-10 462 0 0 0 38535 -38535
ACUEDUC
TO

INST.DOM | 2019-11 462 0 0 0 38535 -38535
ACUEDUC
TO

Lo anterior tiene fundamento legal en lo senalado en las siguientes disposiciones:
Articulo 148 inciso 2° ley 142 de 1994, el cual a la letra establece:
“No _se cobraran servicios no prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos

en las condiciones uniformes de los contratos, no se podra alterar la estructura tarifaria
definida para cada servicio publico domiciliario”. (...)

RESOLUCION CRA 659 DE 2013 Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la
Resolucion nimero CRA 294 de 2004, el cual quedara asi:

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La presente
resolucion, tiene por objeto sefalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre la
proteccion de los derechos de los usuarios en lo relativo a facturacion para la devolucion
por via general de cobros no autorizados, en los servicios publicos de acueducto,
alcantarillado y/o aseo.

1.1. Causales de la devolucion. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en
servicios no prestados, tarifas que no corresponden a la regulacion y cobros de
conceptos no previstos en la ley y en los contratos de servicios publicos.

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura
a los usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la
entidad tarifaria local en todos o algunos de sus componentes, segun las reglas previstas
en la metodologia tarifaria vigente para cada servicio publico.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicién y si bien procede el recurso de apelacién,
este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se
REVOCO la decisién inicial y se concedio lo pedido.



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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por LUIS
ALBERTO TORRES en contra de la Resoluciéon No. 237587-52 de 4 DE DICIEMBRE DE

2019, y REVOCA la decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19621816 la suma de $115.604.
Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el
siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificaciéon y
contra esta si bien procede el recurso de apelacibn como subsidiario, este ultimo se
concede cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no
ocurre en este caso, razon por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision
administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedi6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19466-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19466-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237562 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario PAULA ADRIANA RIOS

Identificacion del Peticionario 42123124

Matricula No. 1032358

Direccion para Notificacion CL 22 BIS # 14- 53 CENTENARIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19466-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19466 DE 12 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237562 DE 22 DE NOVIEMBRE DE 2019

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 la senora PAULA ADRIANA RIOS, identificada con cédula de ciudadania No.
42123124 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidén contra
Resolucion No. 237562-52 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declaro
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1032358
Ciclo 4, ubicada en la direccion CL 22 BIS # 14- 53, Barrio CENTENARIO en el periodo
facturado 2019-11.

La recurrente por escrito presentado el dia 12 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién argumentando que no le realizan la revisidn respectiva para identificar las causas
de la desviacion, al respecto me permito precisar lo siguiente:

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones formuladas por la parte recurrente
en el escrito de recurso radicado y en aras de dar cumplimiento a los principios de
Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucidén
Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho revisar la decision inicial y tener en
cuenta los resultados inspeccion técnica realizada al predio objeto de recurso con ocasién
a la reclamacion.

Una vez revisado el reclamo impugnado y el histérico de lecturas del sistema de
informacién comercial se observd que en el periodo de DICIEMBRE/2019 se ha facturado
con base en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, es decir, que el medidor present6é una
diferencia de 17 m3, avanzando de 88 a 105 m3, con lo que se desvirtia inconsistencia en
el reporte del lector.

De acuerdo con lo anterior, al sobrepasar el promedio de consumo del predio, la desviacion
que se presentd en el periodo de DICIEMBRE/2019, daba lugar a la revision al predio por
parte del Grupo de Previa a la facturacion, con el fin de determinar las causas del
incremento antes de proceder con la facturacion del consumo, lo anterior dando aplicacién



a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994, visita que arroj6 la observacion: SE
VERIFICO LECTURA.

No obstante todo lo anterior, al revisar y analizar el procedimiento previo a la facturacién, se
observa que el mismo si bien fue realizado por parte la Empresa, no se allana a los
requisitos que determina la normatividad vigente para el efecto.

En conclusion, en razén a que esta prestadora no agot6é en debida forma el procedimiento
para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular
referida, habida cuenta que queddé demostrado que la deviacion superd el 65% al promedio
histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decisiobn atacada por la presente via, reliquidando el periodo de
DICIEMBRE/2019 en el cual se facturé 17 mt3, cobrando el consumo promedio del periodo
de 2 mt3; quedando asi resuelto el recurso de reposicion y si bien procede el recurso de
apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso
particular se REVOCO la decisién inicial y se concedio lo pedido.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $51.659 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Liq. | Cons. Fact. | Valor Lig. | Valor Fact. | Rebajado
AJUSTEALA| 2019-11 470 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2019-11 470 2 17 3181 27036 -23856
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2019-11 470 2 17 3707 31512 -27804
ALCANTARILLADO
AJUSTEALA| 2019-11 470 0 0 -3 0 -3
DECENA

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. ...

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 conexién, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del predio, niumero
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 investigaciéon
previa, lo cual dara lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio del usuario”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por PAULA
ADRIANA RIOS en contra de la Resolucién No. 237562-52 de 26 DE NOVIEMBRE DE
2019, y REVOCA la decisiéon anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1032358 la suma de $51.659. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificaciéon y
contra esta si bien procede el recurso de apelacibn como subsidiario, este ultimo se
concede cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no
ocurre en este caso, razon por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision
administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedi6 a la petitum del recurrente.



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: c4089

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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19471-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19471-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237561 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario BEATRIZ ELENA CARDENAS JIMENEZ

Identificacion del Peticionario 24323286

Matricula No. 1237841

Direccion para Notificacion CR 13 # 38- 18 A.COMUN 00 ED VIZCAYA POR AV 30 DE AGOSTO

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: 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. 3092856

Resolucion No. 19471-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19471 DE 13 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237561 DE 22 DE NOVIEMBRE DE 2019

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) BEATRIZ ELENA CARDENAS JIMENEZ, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 24323286 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 237561-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019, 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. 1237841 Ciclo 4,
ubicada en la direccion CR 13 # 38- 18 AA.COMUN 00 ED VIZCAYA, Barrio POR AV 30 DE
AGOSTO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 13 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la

decision  por el alto consumo facturado en noviembre, considera que se debio investigar la
causa de la desviacion, solicita reliquidar consumo, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisiébn impugnada,
procedente la reclamacion, en la cual se le informd lo siguiente:

por la cual se declaré no

Para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado AL EDIFICIO VIZCAYA P.H., 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 distribucion 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.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No. 1237841, el cual cuenta con 18 matriculas hijas, se le ha facturado de la siguiente

manera:
, Consumo
Periodos Lectura Lectu_ra Diferencia Conﬁum Diferencia Facturado Observacion
2019 actual anterior o hijas AC
Consumo por
Nov. 38582 38266 316 m3 236 m3 80 m3 80 m3 diferencia de lectura




| m3 | m3 | | | (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el reclamo 237561 el dia 31 de Octubre de 2019, se procedid por parte del grupo
técnico de Servicio al Cliente a efectuar la revision respectiva al predio el dia 25 de Noviembre de
2019, la cual se realizé en presencia del sefior BEATRIZ E. CARDENAS identificado (a) con CC N°
24.323.286 teniendo como resultado la siguiente observacion por parte del técnico MARIO A:
MOLINA: “Se revisaron todas las instalaciones de areas comunes, tanque subterraneo, todo en
buen estado, los bafios del salon social y el area comun no presentan fugas, todo en buen
estado en el sistema hidraulica. Lectura Actual: 38756 m3.” Situacion que no da claridad sobre las
causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacion normal
del servicio.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion realizada por
parte del grupo de revision previa a la facturacion del dia 15 de Noviembre de 2019, en donde
manifiestan que “Se reparo fuga visible en tanque de reserva.” Cumpliendo de este modo con el
debido proceso al programar las visitas para verificar las causas del consumo elevado antes de
proceder con su facturacion, encontrando presencia de fugas externas en las instalaciones del predio.

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas,
son de responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa
no esta obligada a responder por ellos, siendo entonces obligacion del usuario, revisar las
instalaciones y mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a la matricula No.
1237841 SON CORRECTOS, por lo cual, no se realizara modificacion o reliquidacion alguna por parte
de éste Departamento, actuando dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan la prestacion de
los servicios publicos domiciliarios.

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 practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizd por
personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 16 DE DICIEMBRE DE 2019 donde se constat6
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2"
de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 39064 m3,
instalaciones hidrualicas del area comun del edificio Vizcaya P.H. en buen estado, no se detectd dafio
alguno en bafios, motobomba, tanques de reserva ni salon social, administrador requiere visita con
geofono.

Se reviso el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de noviembre de 2019, y no se
investigo la causa de la desviacion y se cobro6 el excedente total para el para el area comun,
las hijas registraron 236 m3, y quedd para el area comun, 80 m3, quedando asi facturados
los 316 m3 que avanzé el totalizador en dicho periodo. .

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agotd en debida forma el procedimiento
para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida,
habida cuenta que quedd demostrado que la deviacion super6 el 65% al promedio histérico de
consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisién
atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el consumo del periodo de facturacién de
NOVIEMBRE de 2019, cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a 37 m3.



En consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en el periodo de
NOVIEMBRE de 2019. 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 concedi6 lo pedido.

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

2) Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo

expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO. .

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuaciéon de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la 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 199%4.

Lo anterior con fundamento legal en:

Articulo 146, inciso 1° y 2°.
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 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, dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de
otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con suscriptores o usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales”. (Cursiva fuera de texto).

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:

“PARAGRAFO: Para efectos de facturacion de los servicios piiblicos domiciliarios a zonas comunes, la persona
Jjuridica que surge como efecto de la constitucion al régimen de propiedad horizontal podrd ser considerada como
usuaria vnica frente a las empresas prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio
se hard unicamente con fundamento en la lectura del medidor individual que exista para las zonas comunes; en caso
de no existir dicho medidor, se cobrard de acuerdo con la diferencia del consumo que registra el medidor general y
la suma de los medidores individuales

Asi mismo, el Contrato de Condiciones Uniformes Numeral 2, Clausula Vigésima Segunda Titulo VII:
CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA. FACTURACION

"De Ila determinacion del consumo: Cuando exista medidor de agua, el consumo se determinara por la



diferencia entre la lectura cuando el medidor esté funcionando correctamente. El consumo asi determinado
serad la base parcial de liquidacion de la cuenta deberan fluctuar entre 28 y 32 dias. Articulo 146 Ley 142
de 1994."

DECRETO 302 DE 2000, Articulo 15.

“ART. 15. — De la obligatoriedad de los medidores de acueducto. De ser técnicamente posible cada
acometida debera contar acueducto, el cual sera instalado en cumplimiento de los programas de micro
medicion establecidos por la entidad prestadora de la regulacion expedida por la Comision de Regulacion
de Agua Potable y Saneamiento Basico. Para el caso de edlificios de propiedad técnicamente posible, cada
uno de los inmuebles que lo constituyan debera tener su medidor individual.

DECRETO 229 DE 2002

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

3.26.Multiusuarios.Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicién general constituida por
dos o mas unidades independientes."

(..)

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
haréa 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.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -250722 detallado asi:

Concepto Periodo | Caus | Cons. | Cons. Valor | Valor Fact. Rebajado
al Lig. Fact. Lig.

CONSUMO 2019-11 483 11 54 17494 85881 -68386
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-11 483 11 54 12123 59515 -47392
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-11 483 11 54 14130 69366 -55236
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2019-11 483 0 0 -4 -2 -2
DECENA

VERTIMIENTO 2019-11 483 11 54 20390 100095 -79706
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por BEATRIZ ELENA
CARDENAS JIMENEZ en contra de la Resolucion No. 237561-52 de 3 DE DICIEMBRE DE

2019, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1237841 la suma de -250722. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo



de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

) i P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19470-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19470-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237812 de 10 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario NILSON VALLECILLA

Identificacion del Peticionario 1086044223

Matricula No. 19599752

Direccion para Notificacion VIA ENTRADA PUEBLITO CAFETERO CONDOMINIO SAN JOSE
CASA 53 CERRITOS

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19470-52
DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19470 DE 13 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237812 DE 5 DE DICIEMBRE DE 2019

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 senor NILSON VALLECILLA, identificado con cédula de ciudadania No.
1086044223 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucion No. 237812-52 de 10 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declard
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 19599752
Ciclo 13, ubicada en la direccion VIA ENTRADA PUEBLITO CAFETERO CONDOMINIO
SAN JOSE, Barrio CERRITOS en el periodo facturado 2019-11.

El recurrente por escrito presentado el dia 13 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision indicando que lleva mas de tres meses de recibir facturas por fuera de lo normal,
al respecto me permito precisar lo siguiente:

Confirmando nuevamente el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se
observa que para el periodo en reclamacién NOVIEMBRE/2019, al predio con matricula
19599752 se le han facturado los consumos por estricta diferencia de lectura, esto es, que
el medidor present6 una diferencia de 98 m3, avanzando de 3129 m3 a 3227 m3, con lo
que se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector.

Mediante visita técnica realizada el dia 9 DE DICIEMBRE DE 2019, con ocasi6on a su
reclamo, en la que funcionarios de la Empresa intentaron realizar revisién, se determin6
que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
Instalaciones en buen estado.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de NOVIEMBRE/2019 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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



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

Finalmente, se le recuerda que mediante la solicitud 3003741 se ejecutara el retiro del
medidor para ser enviado a pruebas de calibracién.

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 usuatrio.

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

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

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

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

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



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 NILSON
VALLECILLA y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolucién No. 237812-52 de 10 DE
DICIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su expedicion y
contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

"\.l:l § ; l." i
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19474-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUZ STELLA OSORIO DE VELEZ y que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159
de la Ley 142 de 1994), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19474-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237672 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario LUZ STELLA OSORIO DE VELEZ
Identificacion del Peticionario 42069083

Matricula No. 1436237

Direccion para Notificacion MZ 10 CS 9 SAMARIA 1l

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19474-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19474 DE 13 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237672 DE 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

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 la senora LUZ STELLA OSORIO DE VELEZ, identificada con cédula de ciudadania
No. 42069083 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra
Resolucion No. 237672-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declaro
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1436237
Ciclo 9, ubicada en la direccion MZ 7 CS 13, Barrio SAMARIA 1l en el periodo facturado
2019-11.

La recurrente por escrito presentado el dia 13 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvidé el reclamo mencionado impugné la
decisién indicando que la factura es demasiado alta incluso para su capacidad, al respecto
me permito precisar lo siguiente:

Nuevamente al revisar en el sistema de informacion comercial se observa en el histérico de
lecturas que la Empresa efectivamente ha facturado los consumos registrados en el
aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la
Ley 142 de 1994 establece: "La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que
los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya
hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre
al suscriptor o usuario."

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 Atencién 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.

Para el periodo de OCTUBRE/2019 el registro del medidor por diferencia de lectura arroj6
un consumo de 98 m3, ante la imposibilidad de realizar una revisién previa, se facturaron
solo 7 m3 (promedio del predio) dejando pendientes por facturar 91 m3, luego para el



periodo de NOVIEMBRE/2019 la diferencia de lectura fue de 7 m3 ( 878 m3 a 885 m3), se
pudo identificar en presencia del usuario la causa de la desviacion de los consumos "se
revisaron todas las instalaciones hidraulicas , se encontro dos sanitario con fuga
por aguastop. piso 1y 2 ", con lo que se facturd los 7 m3 que registré el medidor mas los
91 m3 que venian pendientes del periodo anterior para un total facturado de 98 m3 como
acumulado y por lo tanto el actuar de la empresa enmarca dentro del régimen legal que
regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y
en debida forma el ejercicio de facturacion y el tramite del recurso con base en lo dispuesto
en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial y los consumos facturados
no seran objeto de modificacion, pues el consumo se liquida con base en el registro
fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento. Quedando de ésta manera
resuelto el recurso de reposicion y concediendo subsidiariamente el de apelacion, salvo
que la recurrente desista expresamente de él.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que esten 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 149 de la Ley 142 de 1994.- De la revision previa. 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 la de periodos
anteriores o en la de suscriptores o usuarios en circunstancias semejantes o mediante
aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias frente a los



valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor o usuario, segun sea el caso.

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 economicos 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
solucidn de continuidad y con eficiencia.”

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 LUZ
STELLA OSORIO DE VELEZ y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolucién No.
237672-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19476-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) VICTOR HERNAN BADILLO y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19476-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237810 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario VICTOR HERNAN BADILLO

Identificacion del Peticionario 10110848

Matricula No. 377739

Direccion para Notificacion CARRERA 15 CLL 171 # 25 CS 11 ESPERANZA - GALICIA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19476-52
DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19476 DE 16 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237810 DE 5 DE DICIEMBRE DE 2019

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 senor VICTOR HERNAN BADILLO, identificado con cédula de ciudadania No.
10110848 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucion No. 237810-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 377739 Ciclo
14, ubicada en la direccion CARRERA 15 174 61, Barrio GALICIA en el periodo facturado
2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 16 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando
su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision indicando que en ningun momento le fue suspendido el servicio en el predio, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

1. Sea lo primero establecer que la decisiobn que se revisa por via de reposicion
corresponde especificamente al predio identificado con la matricula de servicios
377739, ubicado en la CARRERA 15 174 61, Barrio GALICIA, predio al cual la
Empresa suministra el servicio de agua potable a través del medidor N°
P1915MMRAL115738AA, actualmente registra una lectura acumulada de 12 m3 ..

2. En el resumen de facturacion del sistema de informacién comercial, se observa que la
matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la facturacién, de dos periodos
en mora al periodo de OCTUBRE de 2019, dando asi causal legal para suspender el
servicio por presentar atraso en el pago.

3. Se observa en el médulo de corte del sistema de informacion comercial que el dia 12
de Noviembre de 2019, el Departamento de Cartera y Facturacién, gener6 la orden de
corte y fue asignada a un trabajador de Corte y Reconexion, y este reporté que habia
OPOSICION DEL USUARIO AL CORTE.

En el sistema se evidencia que el usuario efectu6 pago tortal de la factura N° 47121933,



por valor de $67.780, el dia 22 de Noviembre de 2019.

5. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por la recurrente, se efectu6 analisis
de las ordenes ejecutadas y se observa que presentan inconsistencias en su ejecucioén,
pues no esta diligenciada en su totalidad, pues no tiene firma del usuario o testigo
plenamente identificado y no se observa la lectura que tenia el medidor en el momento
del corte, falencias que al efectuar el analisis del documento vicia el procedimiento de
corte.

Por lo expuesto anteriormente, se ACCEDE a reliquidar el cobro del procedimiento
realizado, por valor de $38.093 en el periodo de JULIO DE 2019  (corte $19.875 +
reconexion $18.218)

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
CONSUMOS ACUEDUCTO..

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 reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $38.093 detallado asi:

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

RECONEXIO | 2019-11 484 0 0 0 38093 -38093
N DEL
SERVICIO

Lo anterior con fundamento legal en:

ARTICULO 140 LEY 142 DE 1994.- Suspension por incumplimiento. E/ incumplimiento
del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los
eventos senalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en
los siguientes:

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

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

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



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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por VICTOR
HERNAN BADILLO contra la Resolucion No. 237810-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019, y
REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 377739 la suma de $38.093. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

"1\_1:' # .. o
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19475-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19475-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
RECLAMO 237821 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario DANIEL RAMIREZ

Identificacion del Peticionario 91345727

Matricula No. 831867

Direccion para Notificacion CR 27 # 80- 63 MZ 39 CORALES

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: 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. 3093921

Resolucion No. 19475-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19475 DE 16 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237821 DE 5 DE DICIEMBRE DE 2019

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) DANIEL RAMIREZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 91345727
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
237821-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 831867 Ciclo 11, ubicada en la
direccion CR 27 # 80- 63 MZ 39, Barrio CORALES en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 16 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisiébn  argumentando que la Empresa debi6é ayudar al usuario a detectar la fuga y dar dos
meses para reparar y cobrar el consumo promedio, Yy no se debio exigir el pago total de la
factura, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisidon impugnada, por la cual se declar6 no
procedente la reclamacion, en la cual se le informo lo siguiente:

Al revisar en el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial se observa que la
empresa en el periodo de NOVIEMBRE/2019 ha facturado los consumos por estricta diferencia de
lectura, esto es, que el medidor presento una diferencia de 49 m3, avanzando de 985 a 1034 m3,
con lo que se desvirtua inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacion el dia 9 DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que participd el sefior Daniel Ramirez como usuario del servicio y
EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1515MMRSA63618AA, registra una lectura acumulada de 1071 m3 y la observacion: "Se
reviso el predio el cual existe fuga en sanitario del segundo piso por mal estado de la bomba.".

Al desvirtuarse una posible inconsistencia en la lectura, se tiene que las instalaciones hidraulicas
internas del predio se encuentran en REGULAR estado, concluyendose que es esta la razon del
incremento del consumo.

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



El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y cualquier escape visible
que se presente dentro del inmueble debe ser asumido por el propietario.

Con el fin de resolver el recurso de reposicion, se reviso el historico de lecturas del sistema de informacion
comercial y observamos que se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de
NOVIEMBRE de 2019, y se confirmé la lectura, se determind que fue utilizacion del consumo, por lo cual
el Grupo de Previa a la Facturacion, grab6 la novedad: PROBABLE CONSUMO-SE VERIFICO LECTURA
y cobro el consumo total que registro el medidor, el cual avanzo en este periodo 49 m3 y se facturaron
en su totalidad

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd6 demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio historico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacion de  NOVIEMBRE de 2019, cobrando el consumo
promedio histérico, equivalente a 26 m3. En cuanto al argumento que presenta el recurrente en el escrito
de recursos, se le aclara que la fugas perceptibles son responsabilidad exclusiva del usuario, y cuando se
trata de fugas imperceptibles, en las cuales se requiere ayuda de la Empresa para detectarlas, y en este
caso se revisa con el equipo del gedfono, se le conceden dos meses desde que se ubica la fuga, mientras
el usuario debe reparar el tramo de la tuberia y mientras se encuentra en reclamacion la factura, el
usuario para recurrir, debe cancelar el valor de las sumas no reclamadas, es decir hacer abono, no se le
exige el pago total de la factura, por lo anterior, no se aplica en este caso los dos meses para reparar la
fuga, porque el escape que se observo el 9/12/2019, por la bomba del sanitario del segundo piso, era
visible o perceptible y se le recomendé al sefior Ramirez presente en la revisién cambiar el accesorio del
tanque del sanitario.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de de NOVIEMBRE
de 2019, por la omisidn en el procedimiento, pero el usuario debe evitar los escapes visibles los cuales le
afetan el consumo y por esta causa se liquida el consumo total que registre el medidor, 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 decisidn inicial y se concedio lo pedido.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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



suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -125709 detallado asi:

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

CONSUMO 2019-11 483 0 23 0 36579 -36579

ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-11 483 0 23 0 25026 -25026
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2019-11 483 0 23 0 21472 -21472

ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2019-11 483 0 23 0 42633 -42633
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por DANIEL RAMIREZ
en contra de la Resolucién No. 237821-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019, y REVOCA la
decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 831867 la suma de -125709. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

) i P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19477-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19477-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
RECLAMO 237765 de 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario GUILLERMO OSORIO GARCIA
Identificacion del Peticionario 6868479

Matricula No. 429357

Direccion para Notificacion MZ 35 BLQ 6 APTO 323 GAMMA I

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: 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. 3097599
Resolucion No. 19477-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19477 DE 17 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237765 DE 3 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) GUILLERMO OSORIO GARCIA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
6868479 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No.
237765-52 de 10 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 429357 Ciclo 13, ubicada en la
direccion MZ 35 BLQ 6 APTO 323, Barrio GAMMA IIl en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 17 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decisién
por el alto consumo, para una persona sola, de bajo consumo, solicita reliquidar cobro, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.
Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declaré no procedente
la reclamacion, en la cual se le informd lo siguiente:

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que al predio con matricula
No. 429357, se ha facturado de la siguiente manera:

Lectura | Lectura | Diferenc| Consumo

Periodos Anterior | Actual ia Facturado Observacion
Por promedio (Art.
OCTUBRE/2019 69mt3 | 103mt3 | 34m3 3 mt3 146-Ley 142/94)

pendiente por facturar

31 mt3.
Diferencia de Lectura +
NOVIEMBRE/2019 | 103 mt3 [ 106 mt3 3m3 34 mt3 pendiente (Art. 146-Ley
142/94)

Mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacion, se determiné que el predio
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1715MMRSA103120AA con una lectura acumulada de 108 m3.

En la facturacién del mes de OCTUBRE-2019 solo se le factur6 3 mt3 (promedio del predio) en lo que
fuera posible determinar las causales de la desviacion significativa del consumo.



Luego para la facturacion del periodo de NOVIEMBRE-2019 se facturé 3 m3 que avanzo el medidor para
este periodo mas los 31 mt3 que estaban pendientes del periodo anterior, para un consumo total facturado
en el periodo de 34 m3.

El procedimiento anterior se aplica mientras se realizaba una investigacion previa a la facturacion para
determinar la causa del incremento del consumo, investigacion la cual indica la siguiente observacion: No
se pudo revisar pero normalizé el consumo siguiente periodo, Por lo cual se efectua el cobro de ésos 31
m3 dejados pendientes por facturar en aplicacion del procedimiento denominado Revision Previa
estipulado por la ley que regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios cuando se presenta
incremento del consumo y que, como ya se indicd, fue correctamente reqgistrado por el aparato de
medida, con lo que se puede concluir que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo
correctamente registrado por el medidor.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisién 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 agotd en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular
referida, habida cuenta que quedd demostrado que la desviacién superd el 65% al promedio
historico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el periodo de NOVIEMBRE de 2019,
cobrando el consumo que registrd el medidor en dicho periodo equivalente a 3 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE
de 2019, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicién.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.



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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar las desviaciones
significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos
anteriores o0 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.”

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, 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
gue 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 desviacién
significativa y no haber efectuado la investigacién previa, lo cual dara lugar a que pierda lo cobrado por encima
del promedio del usuario.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -106762 detallado asi:

Concepto Periodo | Causa| Cons. Cons. | Valor Liq. Valor Rebajado
| Lig. Fact. Fact.

AJUSTE A LA 2019-11 483 0 -3 -4 1
DECENA

CONSUMO 2019-11 483 34 4771 54073 -49302
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2019-11 483 34 5561 63023 -57462
ALCANTARILLA
DO

AJUSTE A LA 2019-11 483 0 0 -3 -4 1
DECENA
ALCANTARILLA
DO

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 GUILLERMO OSORIO
GARCIA contra la Resoluciéon No. 237765-52 de 10 DE DICIEMBRE DE 2019, y REVOCA Ia
decision anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 429357 la suma de -106762. Dicha



acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19478-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) PAOLA ANDREA DUQUE y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a
lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142
de 1994), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19478-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237660 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario PAOLA ANDREA DUQUE

Identificacion del Peticionario 34065490

Matricula No. 230664

Direccion para Notificacion EDF LA BOHEMIA TORRE 2 APTO 301 ALAMOS SIN BARRIO

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: 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. 3097588
Resolucion No. 19478-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19478 DE 17 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237660 DE 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

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 la seifiora PAOLA ANDREA DUQUE, identificada con cédula de ciudadania No.
34065490 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra
Resolucion No. 237660-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 230664 Ciclo
4, ubicada en la direccién CR 6 # 28- 81, Barrio LAGO URIBE en los periodos facturados
2019-9,2019-8,2019-7,2019-10.

La recurrente por escrito presentado el dia 17 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién indicando que le facturan consumos promediados y el medidor si se puede leer, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

Sea lo primero aclarar que mediante la Resoluciéon 236623-52 del 30 de Septiembre de
2019, la empresa realizd andlisis y pronunciamiento sobre los periodos de JULIO/2019,
AGOSTO/2019 Y SEPTIEMBRE/2019, y habiendose informado sobre la firmeza de ese
acto administrativo; el pronunciamiento en sede de recursos solo se hara sobre el periodo
de OCTUBRE/2019.

Se reitera que 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, 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, sin embargo en el
presente asunto no se cumplié con el presupuesto procesal del agotamiento de la via
administrativa.

Se revisa nuevamente el sistema de informacién comercial y se encuentra que el medidor
avanz6 132 m3 de acuerdo a las lecturas reportadas, entre el 11 de septiembre al 11 de
octubre de 2019 (3438-3306 =132 m3), pero el Grupo de Facturacion lo modificé a 90
m3. es decir se liquidd un consumo inferior al que efectivamente registrdé el equipo de



medida para este periodo.

En una nueva revision realizada al predio el dia 18 de Diciembre con ocasion al escrito de
recursos se encontré que: "Existe fuga por rebose en el sanitario.Se recomend6 el
arreglo”.

Adicional a la recomendacioén inicial de independizar el servicio para cada local, se advierte
tambien de la existencia de la fuga que es responsabilidad del usuario.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de OCTUBRE DE 2019 es correcto y no sera modificado,
confirmandose asi la decicién inicial. quedando asi resuelto el recurso de reposicion y
concediendo subsidiariamente el de apelacion, salvo que el recurrente desista de él
expresamente y por escrito.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que esten 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 Ley 142 de 1994.- De los recursos. E/ recurso es un acto del suscriptor o
usuario para obligar a la empresa a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del
servicio o la ejecucion del contrato. Contra los actos de negativa del contrato, suspension,
terminacion, corte y facturacion que realice la empresa proceden el recurso de reposicion, y
el de apelacion en los casos en que expresamente lo consagre la ley.

No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, terminacion y corte, si con
ellos se pretende discutir un acto de facturacion que no fue objeto de recurso oportuno.

El recurso de reposicion contra los actos que resuelvan las reclamaciones por facturacion
debe interponerse dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de conocimiento de la
decision. En ningun caso, proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas




de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios publicos.

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso
tercero del articulo 154 de la Ley 142 de 1994, este es un término de caducidad para el
ejercicio del derecho del usuario a presentar reclamos, mediante el cual se castiga la
negligencia del usuario que no reclama en tiempo. Adicionalmente, dicha consagracién
legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que no permanezca de
manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor de los servicios
facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un término de caducidad que
opera a favor de las empresas.

Ley 1437 de 2011 Articulo 87. Firmeza de los actos administrativos. Los actos
administrativos quedaran en firme:

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

2. Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacion o notificacion de la decision sobre
los recursos interpuestos.

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer los recursos, si
estos no fueron interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos.

4. Desde el dia siguiente al de la notificacion de la aceptacion del desistimiento de los
recursos.

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 PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por PAOLA
ANDREA DUQUE y NO ACCEDE a las pretensiones del recurrente y se confirma en todas
sus partes la Resolucion No. 237660-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19482-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19482-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
RECLAMO 237507 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario VALENTINA ARANGO

Identificacion del Peticionario 1088350697

Matricula No. 244517

Direccion para Notificacion CL21B# 17 B- 03 LORENA 2

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: 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. 3099795
Resolucion No. 19482-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19482 DE 18 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237507 DE 19 DE NOVIEMBRE DE 2019

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 la sefiora VALENTINA ARANGO, identificada con cédula de ciudadania No.
1088350697 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucién No. 237507-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019, 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. 244517 Ciclo
4, ubicada en la direccion CL 21 B # 17 B- 03, Barrio LORENA 2 en el periodo facturado
2019-11.

La recurrente por escrito presentado el dia 18 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6é el reclamo mencionado impugné la
decisién indicando que en el periodo de Octubre le facturaron por promedio y en el nuevo
periodo no le descontaron, al respecto me permito precisar lo siguiente:

Analizando nuevamente el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial se
observa que para el periodo en reclamacion OCTUBRE/2019, al predio con matricula
244517 se le han facturado los consumos por promedio, teniendo en cuenta la resiente
instalacién del medidor, y se observa que efectivamente para el periodo de
NOVIEMBRE/2019 se facturé el registro completo por estricta diferencia de lectura sin
tener en cuenta lo ya facturado por promedio en el periodo anterior.

Nuevamente mediante visita técnica realizada el dia 20 DE DICIEMBRE DE 2019, con
ocasidn a su escrito de recurso, en la que funcionarios de la Empresa realizaron revision
con equipo especial geéfono, se determind que el predio tiene fuga interna abundante en el
tubo que alimenta un sanitario.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de NOVIEMBRE/2019 serd modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida pero sin tener en cuenta lo
ya facturado por promedio y adicionalmente ante la existencia de la fuga.

En consecuencia, este Departamento modifica la decision inicial y los consumos



reclamados seran objeto de modificacion. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $202.222 detallado
asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Liq.| Cons. Valor Valor | Rebajado
Fact. Lig. Fact.
NC CONTRIB 2019-11 408 0 37 0 40259 -40259
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2019-11 408 0 37 0 68584 -68584
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-11 408 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-11 408 0 37 0 34541 -34541
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-11 408 0 0 0 -5 5
DECENA
CONSUMO 2019-11 408 0 37 0 58844 -58844
ACUEDUCTO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido



expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos economicos 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
solucidn de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por VALENTINA
ARANGO contra la Resolucién No. 237507-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019, y REVOCA
la decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 244517 la suma de $202.222. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19485-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ADIELA LOAIZA VASCO y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a
lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142
de 1994), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19485-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237706 de 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ADIELA LOAIZA VASCO

Identificacion del Peticionario 43426586

Matricula No. 549899

Direccion para Notificacion CL23#16 B-10 BLQ 2 APTO 501 CENTENARIO

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: 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. 3103161

Resolucion No. 19485-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19485 DE 20 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237706 DE 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

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) ADIELA LOAIZA VASCO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
43426586 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidn contra Resolucion
No. 237706-52 de 11 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE
el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 549899 Ciclo 4, ubicada en la
direccion CL 23 # 16 B - 10 BLQ 2 APTO 501, Barrio CENTENARIO en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-11

Que el recurrente por escrito presentado el dia 20 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision mediante escrito, el cual se anexa al expediente, en el cual solicita la nulidad del
acto administrativo, reliquidar el consumo facturado y una revisién exhaustiva para determinar
la causa del incremento, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisién impugnada, por la cual se declar6 no
procedente la reclamacion, en la cual se le informd lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que participd el(la) sefiora(a) Adiela Loaiza como usuario del servicio 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 tiene instalado el Medidor
N° P1815MMRSA108992AA el cual registra una lectura acumulada de 295 m3. Se revisaron las
instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor y se encontraron en buen estado predio con 3
banos viven solo 3 personas.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presento desviacion significativa del consumo en el periodo de NOVIEMBRE de 2019, y se
confirmd la lectura, se determiné que fue utilizacion del servicio, por lo cual el Grupo de Previa a la
Facturacion, grabo la novedad: AUMENTO DE PERSONAS -SE VERIFICO LECTURA y cobrd el
consumo total que registré el medidor, el cual avanzé de 228 a 274 m3 arrojando un consumo de
46 m3.

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



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de NOVIEMBRE DE 2019 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

Con ocasién de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 29 de noviembre de 2019 donde se
constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de
acometida de 1/2" de didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada
de 295 m3, instalaciones en buen estado, no se detectd dafio alguno.

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  NOVIEMBRE de 2019, y se confirmd la lectura, se
determiné que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacidn, grabéd la
novedad: PROBABLE CONSUMO-SE VERIFICO LECTURA 'y cobr6 el consumo total que registré el
medidor, el cual avanzé en este periodo 46 m3 vy se facturaron en su totalidad.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio historico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacion de NOVIEMBRE e inclusive Diciembre de 2019,
cobrando el consumo promedio historico, equivalente a 12 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE e
inclusive Diciembre de 2019, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso
de reposicion vy si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum,
pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedié lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida. La alteracién de los
consumos corresponde a novedades que se presentan en el interior del predio, y le corresponde al
usuario, corregir inmediatamente se le presentan los escapes perceptibles, por lo tanto, no se considera
pertinente, hacer nueva revision.

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

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



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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -267819 detallado asi:

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

NC CONTRIB| 2019-12 483 12 27| 13057 29378 -16321
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2019-11 483 12 46 13057 50051 -36995
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2019-11 483 12 46| 11208 42943 -31741
ACUEDUCTO

CONSUMO ACUEDUCTO | 2019-12 483 12 27 19085 42940 -23856

VERTIMIENTO | 2019-12 483 12 27| 22243 50048 -27804
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA | 2019-11 483 0 0 -5 0 -5
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2019-11 483 12 46| 22243 85267 -63023
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LADECENA| 2019-12 483 0 0 0 -5 5

CONSUMO ACUEDUCTO | 2019-11 483 12 46 19085 73157 -54073

NC CONTRIB| 2019-12 483 12 27| 11203 25206 -14003
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA| 2019-12 483 0 0 -5 -1 -3
ALCANTARILLADO




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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ADIELA LOAIZA
VASCO en contra de la Resolucion No. 237706-52 de 11 DE DICIEMBRE DE 2019, y
REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 549899 la suma de -267819. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19484-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19484-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237754 de 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario GILBERTO ANTONIO CANAVAL SANCHEZ
Identificacion del Peticionario 4445876

Matricula No. 792069

Direccion para Notificacion CL75BIS # 27 C- 32 PS 1 LAURELES |

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19484-52
DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19484 DE 20 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237754 DE 2 DE DICIEMBRE DE 2019

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 sefnor GILBERTO ANTONIO CANAVAL SANCHEZ, identificado con cédula de
ciudadania No. 4445876 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucién No. 237754-52 de 11 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se
declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 792069 Ciclo 12, ubicada en la direccion CL 75 BIS # 27 C- 32 PS 1, Barrio
LAURELES | en el periodo facturado 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 20 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando
su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién porque considera que inexplicablemente se aumenta la factura de un periodo a
otro, al respecto me permito precisar lo siguiente:

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

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 Atencion 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.

Ya verificado que el medidor funciona en perfectas condiciones, que el predio esta
habitado, lo que queddé probado plenamente en la revision practicada el dia 11 de
Diciembre de 2019, donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas
y que no se percibe dafnos, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por



lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente
consumido por el usuario, para el periodo de JULIO/2019, la diferencia de lectura fue de
64 m3 ( 374 m3 a 438 m3) y por lo tanto el actuar 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 ejercicio de facturacién y el tramite del recurso
con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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



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

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
GILBERTO ANTONIO CANAVAL SANCHEZ vy CONFIRMA en todas sus partes la
Resolucién No. 237754-52 de 11 DE DICIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucién.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

"\.l:l § ; l." i
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19487-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19487-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
RECLAMO 237766 de 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ISAAC COBALEDA ESPINOSA
Identificacion del Peticionario 10023544

Matricula No. 1861749

Direccion para Notificacion Mz 25 CS 6 POBLADO I

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19487-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19487 DE 23 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237766 DE 3 DE DICIEMBRE DE 2019

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 senor ISAAC COBALEDA ESPINOSA, identificado con cédula de ciudadania No.
10023544 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucion No. 237766-52 de 11 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declard
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1861749
Ciclo 9, ubicada en la direccion MZ 3 CS 11 PS 2, Barrio MIRADOR DE NARANJITO en el
periodo facturados 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 23 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando
su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién indicando que su promedio de facturacion es absolutamente inferior... (ver escrito
adjuto de recursos), al respecto me permito precisar lo siguiente:

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones formuladas por la parte recurrente
en el escrito de recurso radicado y en aras de dar cumplimiento a los principios de
Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucidén
Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho revisar la decision inicial y tener en
cuenta los resultados inspeccion técnica realizada al predio objeto de recurso con ocasién
a la reclamacion.

Una vez revisado el reclamo impugnado y el histérico de lecturas del sistema de
informacién comercial se observé que se ha facturado con base en el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994, es decir, que el medidor presenté una diferencia de 380 m3, avanzando
de 657 a 1037 m3 en el periodo de SEPTIEMBRE/2019, y solo se facturé 4 m3 como
promedio del predio en lo que fuera posible establecer las causas de la desviacion del
consumo.

La facturacion del periodo de Octubre/2019 se emitié por estricta diferencia de lectura.

Luego para la facturacion del periodo de NOVIEMBRE-2019 se factur6 7 m3 que avanzé el



medidor para este periodo mas los 125 mt3 de los que estaban pendientes del periodo
anterior, para un consumo total facturado en el periodo de 132 m3.

Asi mismo se encuentra que para el periodo de DICIEMBRE/2019 se facturé 9 m3 que
avanz6 el medidor para este periodo mas los 121 mt3 de los que estaban pendientes del
periodo anterior, para un consumo total facturado en el periodo de 130 m3.

De acuerdo con lo anterior, la desviacibn que se presentd en el periodo de
SEPTIEMBRE/2019, daba lugar a la revisién al predio por parte del Grupo de Previa a la
facturacion, con el fin de determinar las causas del incremento antes de proceder con la
facturacion del consumo, lo anterior dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley
142 de 1994, pero cada que se intento la visita como revisidn previa a la facturacién, arrojé
la observacion: PREDIO SOLO, dando lugar a la recuperacion de los consumos.

No obstante todo lo anterior, al revisar y analizar el procedimiento previo a la facturacion, se
observa que el mismo si bien fue realizado por parte la Empresa, no se allana a los
requisitos que determina la normatividad vigente para el efecto.

En conclusion, en razdén a que esta prestadora no agot6 en debida forma el procedimiento
para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular
referida, habida cuenta que quedd demostrado que la deviacién superd el 65% al promedio
histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decisibn atacada por la presente via, reliquidando los periodos de
NOVIEMBRE/2019 Y DICIEMBRE/2019 en el cual se facturaron 246 m3, cobrando el
consumo real del predio, esto es, NOVIEMBRE/2019: 7 M3 y DICIEMBRE/2019: 9 M3;
quedando asi resuelto el recurso de reposicion y si bien procede el recurso de apelacién,
este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se
REVOCO la decisién inicial y se concedio lo pedido.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $823.387 detallado
asi:

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
o Liq. Fact.

ND| 2019-12 470 9 13 -11544 -16675 5131
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

ND | 2019-12 470 9 13 -9905 -14307 4402
SUBSIDI
ACUEDUC
TO

CONSUM | 2019-12 470 9 130 14313 206749 -192436
)
ACUEDUC
TO

AJUSTE A| 2019-11 470 0 0 -1 -4 3
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2019-11 470 7 132 12975 244678 -231703
NTO




ALCANTA
RILLADO

ND| 2019-11 470 7 13 -8979 -16675 7696
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

ND | 2019-11 470 7 13 -7704 -14307 6603
SUBSIDI
ACUEDUC
TO

VERTIMIE | 2019-12 470 9 130 16683 240971 -224288
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE A| 2019-11 470 0 0 -1 -3 2
LA
DECENA

CONSUM | 2019-11 470 7 132 11133 209930 -198798
O
ACUEDUC
TO

FUNDAMENTO LEGAL:

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. ...

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 Ila 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 conexién, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del predio, niumero
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 investigaciéon
previa, lo cual dara lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio del usuario”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ISAAC
COBALEDA ESPINOSA en contra de la Resolucion No. 237766-52 de 11 DE DICIEMBRE
DE 2019, y REVOCA la decisidén anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1861749 la suma de $823.387. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificaciéon y
contra esta si bien procede el recurso de apelacibn como subsidiario, este Ultimo se
concede cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no
ocurre en este caso, razon por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision
administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedio6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

'\.."J - o
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19491-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) serior(a) GINETH VANESSA VASQUEZ y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién 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), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19491-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
RECLAMO 237663 de 4 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario GINETH VANESSA VASQUEZ
Identificacion del Peticionario 1113662272

Matricula No. 19622047

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 13 APTO 2 SAN MARCOS

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19491-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19491 DE 23 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237663 DE 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

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 la senora GINETH VANESSA VASQUEZ, identificada con cédula de ciudadania No.
1113662272 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucién No. 237663-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declaré NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en COBRO DE OTROS
BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula No. 19622047 Ciclo
10, ubicada en la direccion MZ 5 CS 13 APTO 2, Barrio SAN MARCOS en el periodo
facturado 2019-11.

La recurrente por escrito presentado el dia 23 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvidé el reclamo mencionado impugné la
decisién por considerar injusto lo establecido en la reclamacién inicial, (ver escrito adjunto),
al respecto me permito precisar lo siguiente:

Después de haber citado las normas sobre responsabilidad de las domiciliarias en el acto
de respuesta de la reclamacién inicial, es claro que el costo de las conexiones y/o
reparaciones que se deban hacer en las domiciliarias esta en cabeza de los usuarios y/o
suscriptores, confirmando que la reposicibn de la acometida de acueducto realizada
mediante cumplidos No 380121157 y 380121158, si fue realizada en la domiciliaria y/o
acometida de acueducto del predio con la matricula No 19622047, ubicado enla MZ 5 CS
13 APTO 2, Barrio SAN MARCOS, razo6n por la cual se le liquid6é el valor del trabajo
respectivo.

Mediante la radicacion No. 3032245 del dia 10 de Octubre de 2019 el senor JOSE
RICAUTE MORALES CC:1088240937 , en calidad de propietario del predio, solicité la
conexion nueva de acueducto, y para su ejecucién la empresa requirié intervenir 45,7
metros lineales que incluyen excavacion y reposicion de via en zona verde para la
instalacién de la tuberia de acueducto.

Los valores estrablecidos por la empresa para recuperacion de los costos por concepto de
intervencién de las acometidas de acueducto y/o alcantarilado, ya sea desde su
construccién y/o reposicién se encuentran fijados en la Directiva 170 de Mayo de 2019 la
cual es de conocimiento publico y se encuentra en la pagina web de la empresa, y



responden a costos calculados por profesionales operativos y comerciales de la empresa
en donde los valores consolidan de manera global bajo el nombre de OBRA CIVIL, que
comprenden la rotura, la excavacién, el llenado, retiro de escombros etc, segun aplique

para el tipo de via.



AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

q 1 WA g

\( | DirectivaN": | "7 0| Fecha expedicion:
egg | Ot 1 )| Fec ok
| Por la cual se fijan los valores de conexiones, materiales, actividades y servicios.

RESUELVE

Articulo Primero. Conexiones de Acueducto: La conexion de acueducto, comprende la conslruccion de
acometidas nuevas o su reposicion total, de acuerdo con el tipo de via a intervenir, al diametro y Ia longitud
de la acometida, se cobrara asi:

OBRA HIDRAULICA
200000003 | OBRA HIDRAULICA DE %" ACUEDUCTO 184.273
200000004 | OBRA HIDRAULICA DE %" ACUEDUCTO 206.238
200000005 | OBRA HIDRAULICA DE 1" ACUEDUCTO 261.717
OBRA CIVIL
OBRA CIVIL EN ZOMA VERDE
1570300201 \ oo 93.492
OBRA CIVIL EN ANDEN SIN ACABADO
1570300210 ACUEDUCTO 123,815
DBRA CIVIL EN CALZADA SIN
1570300156 | o\ iniENTAR ACUEDUCTO 217,508
OBRA CIVIL EN PAVIMENTO
357.
1570300150 ACUEDUCTO 57.725

Paragrafo I: A los valores anteriormente referidos, en los casos que aplique, se les incluiran el valor del
medidor, su instalacién, la caja de proteccion y la tapa para la caja, cuyos valores son:

131020056 | MEDIDOR 1/2" VOLUMETRICO R160 - PLASTICO 140.834
131020012 | MEDIDOR VOLUMETRICO DE 3/4" 323.691
131020061 | MEDIDOR DE VELOCIDAD DE 3/4" 323.691

]
h W -Il...l

Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro de los cumplido
N° 380121157 y 380121158, por valor de $6.338.113, por considerar que las actuaciones
de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal vigente en materia de



servicios publicos domiciliarios y no se ordenara la reliquidacion de los saldos facturados
por el concepto de conexion de acometida de acueducto y no expedira facturacién
diferente relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la
Empresa al predio con matricula No 19622047 para que pueda acceder al servicio de
acueducto en forma continua y eficiente.

En este orden de ideas, en esta instancia se confirma la decision inicial. Aclarandole que la
acometida ejecutada solo ha de surtir el servicio al predio ubicado enla MZ 5 CS 13 APTO
2, Barrio SAN MARCOS; Quedando asi resuelto el recurso de reposicién y concediendo
subsidiariamente el de apelacion, salvo que la recurrente desista expresamente de él.

FUNDAMENTOS LEGALES
DECRETO 1077 DE 2015

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

o (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 ningtn
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 carqgo
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 presion minima definida en el Reglamento
Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.



(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado , sino fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato
y que se refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro)

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por GINETH
VANESSA VASQUEZ y NO ACCEDE a las pretensiones de la recurrente y se confirma en
todas sus partes la Resolucion No. 237663-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2019, por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Direccidén 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 30 DE DICIEMBRE DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19493-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19493-52

Fecha Resolucion Recurso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
RECLAMO 237744 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario CONSUELO CUARTAS DE CORREA
Identificacion del Peticionario 24942773

Matricula No. 56721

Direccion para Notificacion CRA 10 NO 4-60 BERLIN

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19493-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19493 DE 24 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237744 DE 2 DE DICIEMBRE DE 2019

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 la senora CONSUELO CUARTAS DE CORREA, identificada con cédula de ciudadania
No. 24942773 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra
Resolucién No. 237744-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula No. 56721 Ciclo 8, ubicada en la direccion CR
10 # 4- 73, Barrio BERLIN en el periodo facturado 2019-11.

La recurrente por escrito presentado el dia 24 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvioé el reclamo mencionado impugné la
decisién argumentando que para la reactivacion solicitada, la acometida ya estaba
ejecutada, al respecto me permito precisar lo siguiente:

Después de haber citado las normas sobre responsabilidad de las domiciliarias en el acto
de respuesta de la reclamacién inicial, es claro que el costo de las conexiones y/o
reparaciones que se deban hacer en las domiciliarias esta en cabeza de los usuarios y/o
suscriptores, confirmando que la ejecucidon de la acometida de acueducto facturada
mediante cumplido No 380084841, si fue realizada en la domiciliaria y/o acometida de
acueducto del predio con la matricula No 56721, ubicado en la CR 10 # 4- 73, Barrio
BERLIN, razén por la cual se le liquidé el valor del trabajo respectivo.

Quedé tambien demostrado desde ese acto de respuesta y con los medios de prueba
adjuntos que la reactivacién del servicio efectivamente requirié la ejecucion de labores y
materiales utilizados y que estos corresponden exactamente a cada uno de los conceptos
facturados

Los valores estrablecidos por la empresa para recuperacion de los costos por concepto de
intervencién de las acometidas de acueducto y/o alcantarillado, ya sea desde su
construccién y/o reposicién se encuentran fijados en la Directiva 170 de Mayo de 2019 la
cual es de conocimiento publico y se encuentra en la pagina web de la empresa, y
responden a costos calculados por profesionales operativos y comerciales de la empresa
en donde los valores consolidan de manera global bajo el nombre de OBRA CIVIL, que
comprenden la rotura, la excavacién, el llenado, pavimento, retiro de escombros etc, segun



aplique para el tipo de via.
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AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

Directiva N°:

17 0|| Fecha expedicion:

| 9 2 WAl e

Por la cual se fijan los valores de conexiones, materiales, actividades y servicios.

RESUELVE

OBRA HIDRAULICA

200000003 | OBRA HIDRAULICA DE " ACUEDUCTO 184,273

200000004 | OBRA HIDRAULICA DE %" ACUEDUCTO 206.238

200000005 | OBRA HIDRAULICA DE 1" ACUEDUCTO 261.717

OBRA CIVIL

OBRA CIVIL EN ZONA VERDE

1570300201 ACUEDLCTO 93.492
OBRA CIVIL EN ANDEN SIN ACABADO

1570300210 ACUEDUCTO 123.815
OBRA CIVIL EN CALZADA SIN

1570300156 PAVIMENTAR ACUEDUCTO 217508
OBRA CIVIL EN PAVIMENTO

1570300150 ACUEDUCTO 357.725

131020056 | MEDIDOR 1/2" VOLUMETRICO R160 - PLASTICO 140.834
131020012 | MEDIDOR VOLUMETRICO DE 3/4" 323.691
121020061 | MEDIDOR DE VELOCIDAD DE 3/4" 323.691

2

Articulo Primero. Conexiones de Acueducto: La conexion de acueducto, comprende a construccion de
acometidas nuevas o su reposicion total, de acuerdo con el tipo de via a intervenir, al diametro y la longitud
de la acomelida, se cobrara asi:

Paragrafo I: A los valores anteriormente referidos, en los casos que aplique, se les incluiran el valor del
medidor, su instalacion, la caja de proteccion y la tapa para la caja, cuyos valores son:



Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido N°
380084841, por valor de $2.402.640,57, por considerar que las actuaciones de la
Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal vigente en materia de servicios
publicos domiciliarios y no se ordenara la reliquidacién de los saldos facturados por el
concepto de ejecucion de la acometida de acueducto y no expedira facturacién diferente
relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al
predio con matricula No 56721 para que pueda acceder al servicio de acueducto en forma
continua y eficiente.

En este orden de ideas, en esta instancia se confirma la decisién inicial. Quedando asi
resuelto el recurso de reposicién y concediendo subsidiariamente el de apelacién, salvo
que la recurrente desista expresamente de él.

FUNDAMENTOS LEGALES
DECRETO 1077 DE 2015

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

o (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 o0 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 ningtn
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 carqgo
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 Ias 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 presion minima definida en el Reglamento
Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado , sino fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato
y que se refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro)

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por
CONSUELO CUARTAS DE CORREA y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolucion
No. 237744-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019, 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 Apelacién ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Direccidén 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 30 DE DICIEMBRE DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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.A.S 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 Resoluciéon No. 237890-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUIS CESAR URREGO ALCARAZ y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

237890-52
Resolucion No

30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario LUIS CESAR URREGO ALCARAZ
Matricula No 19608976

Direccion para Notificacién CLL 73 # 23 - 06 CUBA

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

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

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

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3092849

Resolucion No. 237890-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237890 de 13 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE DICIEMBRE DE 2019 el sefior LUIS CESAR URREGO ALCARAZ
identificado con C.C. No. 10116205, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
237890 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19608976 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 8 # 7 - 44 LC 1 en el periodo facturado
2019-12.

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
se presentd desviacidén significativa del consumo en los periodos de NOVIEMBRE Y
DICIEMBRE de 2019, y se confirmd la lectura, se determind que fue utilizacion del servicio,
por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacién, grabé la novedad: SIN OBSERVACIONES
y cobrd el consumo total que registré el medidor, el cual avanzé para el periodo del mes
de noviembre de 2019 de 130 a 162 m3 arrojando un consumo de 32 m3 y para el periodo
del mes de diciembre de 2019 avanzé6 de 162 a 208 m3 arrojando un consumo de 46 m3.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacién el dia 17
DE DICIEMBRE DE 2019, en la que particip6 CARLOS ALBERTO OSORIO como
colaborador de la Empresa, se determind que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado prestados por la empresa, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1915MMRSA114951AA, registra una lectura acumulada de 227
m3 y la observacién: "Este predio es una iglesia cristiana que permanece solo se observa
que el medidor gira estando el predio solo, posible fuga externa, se llamé al usuario el
dia 16 de diciembre y se acordé visita para el dia 17 de diciembre a las 9 a.m.
llegamos 9:00 am no hay nadie esperamos 15 minutos nos retiramos porque
tenemos mas visitas".

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



las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

“si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes
de la Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la
realizacion de dichas visitas".

“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”.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en los periodos de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE de 2019 es correcto y no sera
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida y el uso y el cuidado de las instalaciones hidraulicas internas son responsabilidad
exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos economicos 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
solucidn 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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS CESAR
URREGO ALCARAZ identifcado con C.C. No. 10116205 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) LUIS CESAR URREGO ALCARAZ enviando citacién a Direccién de
Notificacién:, CLL 73 # 23 - 06 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LUIS CESAR URREGO ALCARAZ la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19608976 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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.A.S 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 Resoluciéon No. 237905-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237905-52
Resolucion No

30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JUAN GUILLERMO LONDONO
Matricula No 1834191

Direccion para Notificacién CR 4 #27 - 45 SAN ISIDRO

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

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

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

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3094248

Resolucion No. 237905-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237905 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JUAN GUILLERMO LONDONO
identificado con C.C. No. 16227370, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 237905 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1834191 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CR 4 # 27 - 45 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-9,2019-11,2019-10.

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 liquidacién, calificacion)

Al revisar el histérico de lecturas se observa que durante los periodos de SEPTIEMBRE,
OCTUBRE Y NOVIEMBRE de 2019, la empresa ha liquidado consumo promedio histérico
del inmueble, ante la imposibilidad técnica de determinar el consumo, lo anterior, dando
aplicacion al articulo 146 de la Ley 142 de 1994 : “La Empresa y el suscriptor o usuario
tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la
técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se
cobre al suscriptor o usuario... Cuando por accion u omision de las partes, durante un periodo no
sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segiin
dispongan los contratos de condiciones uniformes, con base en consumos promedios de suscriptores
o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacion el dia 23
DE DICIEMBRE DE 2019, en la que particip6 EDWIN VELEZ TORO como colaborador de
la Empresa, se determiné que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado prestados por la empresa; con observacion: "Se visitd el predio
el cual se observa abandonado, no se encuentra medidor, servicio directo, se le marco al
usuario en 3 ocasiones el cual suena apagado y se anexan fotografias."






En el siguiente cuadro se observa el historico de lecturas de la matricula reclamante, y se
puede apreciar que los 12 m3 facturados por promedio en los periodos reclamados son
correctos, ya que el medidor no se puede leer, el servicio esta directo y no se encuentra

medidor.

|An'"o |Mes

|Lect ActL|Lect Ante|C0nsumo |F'romedio |TI|JO |Fec de lect |Observack:’-n

2019 Diciembre
2019 Noviembre
2019  Octubre
2019 Septiembre
2019  Agosto

2019 Julio
2019 Junio
2019 Mayo
2019 Abril

2019 Marzo
2019 Febrero

569
569
569
569
569
569
569
569
569
569

569
569
569
569
569
569
569
569
569
569

12

o o o o o oo Qoo

0l
01
oV
0l
0l
01
oV
ov
oV
ov
12V

21/12/2019 1 MEDIDOR TAPADO
21/11/2019 1 MEDIDOR. TAPADO
21/10/2019 | MEDIDOR TAPADO
21/09/2019 | MEDIDOR TAPADO
22/08/2019 | MEDIDOR TAPADO
22/07/2019 1 MEDIDOR. TAPADO
22/06/2019 MEDIDOR TAPADO
22/05/2019 | PREDIO DESOCUPAD
20/04/2019 | PREDIO DESOCUPAD
23/03/2019 1 PREDIO DESOCUPAD
21/02/2019 | PREDIO DESOCUPAD

| 2019 _-----__

Por lo expuesto, el consumo facturado por promedio en los periodos de SEPTIEMBRE,
OCTUBRE Y NOVIEMBRE de 2019 son correctos, corresponde al consumo promedio de

los Ultimos seis periodos de facturacion.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

El Contrato de Condiciiones Uniformes, de Aguas y Aguas de Pereira. RESOLUCION
No.182 Mayo 7 de 2004 consagra:

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. IMPOSIBILIDAD DE MEDICION: Cuando, sin accién u
omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos de agua, su valor podra establecerse asi:

1. Con base en los consumos promedios del mismo suscriptor y/o usuario, durante los
ultimos tres (3) periodos de facturacion, cuando es bimestral, y seis (6) periodos de
facturacion, cuando sea mensual, si hubiese estado recibiendo el servicio en ese lapso y el
consumo hubiese sido medido con instrumentos.

2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior, con base en
los consumos promedios de otros suscriptores y/o usuarios durante los ultimos tres (3)
periodos de facturacion, cuando es bimestral y seis (6) periodos de facturacion, cuando sea
mensual, si las caracteristicas de los consumidores beneficiados con el contrato de los
otros suscriptores y/o usuarios, fuere similar a los de quienes se benefician del contrato
cuyo consumo se trata de determinar.

3. De no ser posible aplicar los procedimientos descritos en los numerales anteriores, el
calculo se realizara con base en aforo individual que se haga, o una estimacion, teniendo
en cuenta las actividades y el numero de consumidores que se benefician con el contrato.”

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun



dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN
GUILLERMO  LONDONO identificado con C.C. No. 16227370 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) JUAN GUILLERMO LONDONO enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CR 4 # 27 - 45 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JUAN GUILLERMO LONDONO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1834191 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 Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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.A.S 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 Resoluciéon No. 237940-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) serior(a) ALBA LUCIA VALENCIA y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

237940-52
Resolucion No

30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ALBA LUCIA VALENCIA
Matricula No 1577659

Direccion para Notificacién CR 12 A #8- 42 PS 2 COROCITO

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

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

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

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3097732

Resolucion No. 237940-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237940 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE DICIEMBRE DE 2019 la sefiora ALBA LUCIA VALENCIA identificado
con C.C. No. 42999268, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
237940 consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1577659 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 12 A
# 8- 42 PS 2 en el periodo facturado 2019-12.

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

Una vez presentado el reclamo N° 237940 ante nuestra entidad, se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un andlisis en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa, en donde se pudo encontrar que:

Al predio de matricula N° 1577659 se le genero cobro por concepto de instalaciones
domiciliarias, por mantenimiento correctivo de acometida de acueducto y alcantarillado,
para efectos de verificacion se procedié con visita técnica el dia 18 de Diciembre de 2019
por parte del técnico FREDY H. BARRAGAN, el cual manifesto lo siguiente: “la reparacion
que se aprecia tiene 1,90 de largo por 1 de ancho ubicada en el andén, medidor con
fuga moderada, se toman fotos como evidencia el predio se encontraba solo al
momento de la visita y se llama a la propietaria la cual no contesta.” Situacion acorde
con los registros que reposan en nuestro Sistema de Informacion Comercial.

Continuando, se observa que los cobros generados a la matricula N° 1577659 por el
cambio de acometida de alcantarillado e instalacion de medidor son por INSTALACION
DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO con un valor total de $264.081,47, a continuacién, se
comparte la informacién de dicho cobro que incluye impuestos e interese de financiamiento:



|Aﬁo |Consecuﬁvo|Concepm |Fed1a |Origen |Estado |Interes |Ualor |1.-'alor cuota |Saldo capital Saldo Mum. cuotas |Num. cuot
(= Servidio : A CTO

BEBE] 380779330 INST.DOM ACUEDUCTO  [05/12/2019 |DIFER $271.917,20| $10.138,23|  $213.443,35|  $233.179,29)] il
2013 380273429 VA 05/12/2013 DIFER CANCELADO 0 $92.164,27 $42.164,27 $0,00 $0,00 1

$ 264.081,47 $233.179,29

De igual modo, se encuentra que los cobros realizados por el concepto de INSTALACION
DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO se deben a “ADAPTADOR MACHO PF+UAD DE '2”,
“‘REGISTRO DE INCORPORACION DE 16 mm PEALPE”, “SERVICIO DE GEOFONO
USUARIOS AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA” OBRA CIVIL EN ANDEN SIN ACABADO
ACUEDUCTQO” a continuacién, se comparte la informaciéon de los detalles anteriormente
descritos, su valor (sin incluir costos de financiamiento), cantidades e impuestos.

Il Recursos tarea: (1001) COBROS CON IVA, Nro. radicacion: 3052462 =

|Recurso |Nombre |Va\or |Canh’dad |% Imp. |\n'alor impuestos |% IVA |Va\or VA Valor Total
127030025 ADAPTADOR MACHO PF-+HJAD DE 1/2° 1.340,00 1,00 20,00 268,00 19,00 305,52 1.913,52
127031112 REGISTRO DE INCORPORACION DE 16 mm PEALPE 22,715,00 1,00 20,00 4.543,00 19,00 5.179,02 32.437,02

1570300196 SERVICIO DE GEOFONQ USUARIOS AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 51.110,00 1,00 20,00 10.222,00 13,00 11.653,08 72.985,08
15 109.766,00 19,00 25.026,65 156.745,85

| | 264.081,47 ||

¥, OBRA CIVIL EN ANDEN SIN ACABADO ACUEDUCTO

Se debe resaltar que los usuarios tienen una percepcion equivocada sobre responsabilidad
de las redes de la Empresa y la acometida de los usuarios. Sin embargo, es importante
aclarar que la acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto que
se conecta al registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y
por lo tanto la acometida corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto
que los costos que asume la Empresa son los ocasionados en las redes de distribucion o
redes matrices y en concordancia se encontr6 que los materiales utilizados
efectivamente corresponden a un diametro 2” propio de las viviendas, como se
procede ilustrar en la siguiente imagen:

INSTALACION DOMICILIARIA

RED CENTRAL FESPONEARLIEND DE LA ERFHRESA,

ACORETIDA,
IDEL WSUARICY

Se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esta incluidos en la
estructura tarifaria, razéon por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos




fijos, cuyos valores fueron filados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en
cuenta los precios del mercado y los costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra
civil, por tanto, no es una decisidn que toma al funcionario que realiza la reparacién, razén
por la cual los valores objeto de reclamo no sera modificados.

Articulo 135 de Ila 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.

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE ACOMETIDA, los trabajos realizados y elementos
requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 1577659, es decir, que
es de propiedad del usuario y por ende, los costos deben ser asumidos por el propietario,
en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto
1077 de 2015.

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos
de instalacién domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta
efectuando el cobro del MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE ACOMETIDA mas sus
impuestos e intereses, por lo cual, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el
reclamo presentado por el (la) sefior (a) ALBA LUCIA VALENCIA, por lo tanto, los valores
facturados no seran objeto de reliquidacion o modificacion, actuando segun la Ley 142 de
1994.

De igual forma ante su afirmaciéon frente a las posibilidades de pago brindadas por la
Empresa, le manifestamos que dichos cobros son diferidos de manera automatica por el
sistema de informacién comercial segun los parametros establecidos en la politica de
cartera vigente para lo cual en el caso que nos ocupa dichos cobros fueron diferidos a 24
cuotas, informandole que de ser necesario una mayor financiacién puede acercarse a las
instalaciones de la empresa para realizar dicho procedimiento.

FUNDAMENTOS LEGALES



DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Addptense las siguientes definiciones:
o (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 o0 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 ningtn
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 carqgo
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 presion minima definida en el Reglamento
Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico. (Decreto 302 de 2000, art.
21)

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBA LUCIA

VALENCIA identificado con C.C. No. 42999268 por concepto de COBRO DESCONOCIDO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al serior(a) ALBA LUCIA VALENCIA enviando citacibn a Direccién de
Notificacion:, CR 12 A # 8- 42 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ALBA LUCIA VALENCIA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1577659 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_,‘“IJ « ; l'_.- F
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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.A.S 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 Resoluciéon No. 237977-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237977-52
Resolucion No

30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario NELSON OSPINA
Matricula No 202515

Direccion para Notificacién CL 24 #6- 67 APTO 4 A LAGO URIBE

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

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

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

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3099588
Resolucion No. 237977-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237977 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019

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 18 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) NELSON OSPINA identificado con C.C.
No. 10092187, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 237977 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 202515 Ciclo: 2 ubicada en la direccion:
CL 24 # 6- 67 APTO 4 A en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1115MMCCA20328AA el cual
registra una lectura acumulada de 1595 m3. Se llama al teléfono del usuario el cual no contesta, se
visita predio el cual se encuentra solo, medidor registrando correctamente.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
reclamante, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos | Lectura | Lectura . ._ | Consumo ‘.
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Cobro por Diferencia de
lectura: 10 m3 + 117 M3
acumulados del periodo
anterior. Quedando 250 m3
pendientes por facturar
(Arts. 146 y 149 Ley 142/94
Cobro por promedio: 5 m3
(Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
pendiente por facturar 210m3
+ 157 m3 del periodo
anterior= 367 m3
pendientes por facturar
Cobro por promedio: 5 m3
Octubre | 1368 m3 | 1206 m3 162 m3 5m3 (Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
pendiente por facturar 157m3

Dic 1593 m3 | 1583 m3 10 m3 127 m3

Nov 1583m3 | 1368 m3 | 215m3 5m3

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de



la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula reclamante por la Empresa, respecto al periodo de DICIEMBRE 2019 son correctos, ya
que se esta facturando por concepto de consumo acumulado dejado de facturar en el periodo de
OCTUBRE de 2019 periodo en que la diferencia de lectura fue de 162 m3 y solo se cobraron por
promedio 5 m3 dejando pendiente 157 m3; asi las cosas para el periodo de NOVIEMBRE 2019
la diferencia de lectura fue de 215 m3, y solo se cobraron por promedio 5 m3 dejando pendiente
210 m3 mas 157 m3 por consumo acumulado para un total de 367 m3, entonces para el Periodo
de Diciembre de 2019 la diferencia de lectura fueron 10 m3 y se le sumaron 117 m3 de los
acumulados quedando 250 m3 pendientes por facturar. Una vez verificado que las instalaciones se
encuentran en buen estado, se corrobora en nuestro sistema de informacion y se encuentra o
reportado por el Departamento de previa que informa el dia 19 de Diciembre de 2019: Se cobran
127 m3 quedando pendientes 250 m3 de los meses 10 y 11. Se reviso con gedfono el dia 5 de
Noviembre y no existe fuga interna este mes bajo el consumo a lo normal, por lo cual no seran
objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el articulo 146, 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

Una vez identificado el incremento en el consumo se procedié por parte del Grupo de Facturacion a
revisar las instalaciones del predio, donde se observé que las instalaciones hidraulicas, la
acometida y el medidor en buen estado, razon por la cual se confirmé el consumo y se facturé el
consumo pendiente de los periodos anteriores

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de DICIEMBRE 2019 es correcto y no serd modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
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, omision, o investigacion de desviaciones significativas frente a consumos
anteriores.”

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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NELSON OSPINA
identificado con C.C. No. 10092187 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) NELSON OSPINA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 24 # 6- 67 APTO 4 A
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: NELSON OSPINA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 202515 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 notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_Eéfﬂﬁf.{f.’;fﬁ{{&( £/
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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.A.S 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 Resoluciéon No. 237967-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) ARELIS MENA ROMERO y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

237967-52
Resolucion No

30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ARELIS MENA ROMERO
Matricula No 656694

Direccion para Notificacién MZ C GS 20 A SAN GREGORIO

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

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

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

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3099566
Resolucion No. 237967-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237967 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019

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 18 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ARELIS MENA ROMERO identificado
con C.C. No. 42027465, obrando en calidad de Poseedor present6 RECLAMO No. 237967
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 656694 Ciclo: 1 ubicada en la
direccion: MZ C CS 20 A en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11,2019-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participd el(la) senora(a) Jackeline Mena como usuario del servicio y 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° P1915MMRAL116331AA el cual registra una lectura acumulada de 87 m3. Instalaciones en
buen estado, medidor funcionando correctamente, predio con 1 baro.

Periodo
s Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por
diferencia de
lectura (Art.
146-Ley 142/94)

Dic 69 m3 38 m3 31 m3 31 m3

Consumo por
diferencia de
lectura (Art.
146-Ley 142/94)

Nov 38 m3 7 m3 31 m3 31 m3

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el Periodo de NOVIEMBRE de 2019 y el periodo de DICIEMBRE de 2019 ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variaciéon en el consumo se
debe a la alta utilizaciéon del servicio y los habitos de los ocupantes del predio, lo cual es
responsabilidad del usuario, el medidor present6é una diferencia de 31 m3 en ambos periodos, en
el Periodo de Noviembre avanzé de 7 m3 a 38 m3, y el Periodo de Diciembre avanzé de 38 m3
a 69 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector y del equipo de medida que esta
recién cambiado.



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.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
en el periodo de NOVIEMBRE de 2019 y DICIEMBRE de 2019 SON CORRECTOS y no seran
modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida
y los consumos registrados son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ARELIS MENA ROMERO
identificado con C.C. No. 42027465 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) ARELIS MENA ROMERO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ C CS 20 A
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total



o parcial, ordenar a: ARELIS MENA ROMERO la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 656694
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 notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_E%ﬂm’fﬁrﬁff“" 24
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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.A.S 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 Resoluciéon No. 237985-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237985-52
Resolucion No

30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario HERNAN ACEVEDO
Matricula No 491589

Direccion para Notificacién CR 25 # 72- 38 CUBA

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

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

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

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3104627

Resolucion No. 237985-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237985 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) HERNAN ACEVEDO
identificado con C.C. No. 10095704, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 237985 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
491589 Ciclo: 11 ubicada en la direcciéon: CR 25 # 72- 38 en los periodos facturados
2019-9,2019-11,2019-8,2019-12,2019-10.

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 liquidacién, calificacion)

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
se presentd desviacién significativa del consumo en los periodos de AGOSTO,
SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE de 2019, y se confirmé la lectura,
se determind que fue utilizacion del servicio, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion,
grabo6 la novedad: SE PRESENTA DANO EN LLAVE, SIN OBSERVACION vy cobré el
consumo total que registré el medidor, el cual avanzé para el periodo del mes de agosto
de 2019 de 1330 a 1356 m3 arrojando un consumo de 26 m3, para el periodo del mes de
septiembre de 2019 avanzé de 1356 a 1381 m3 arrojando un consumo de 25 m3, para el
periodo del mes de octubre de 2019 de 1381 a 1397 m3 arrojando un consumo de 16 m3,
para el periodo del mes de noviembre de 2019 avanz6 de 1397 a 1416 m3 arrojando un
consumo de 19 m3. Y para el periodo del mes de diciembre de 2019 de 1416 a 1437 m3
arrojando un consumo de 21 m3.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacién el dia 24
DE DICIEMBRE DE 2019, en la que participé el sefior JAMES ZAPATA como usuario del
servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la Empresa, se determiné
que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado
prestados por la empresa, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
0915MMCAF89154AA, registra una lectura acumulada de 1442 m3 y la observacion: " Este
predio es un billar el cual tiene dos orinales y un bafo no se encuentra ningun tipo de fuga



dentro del predio, medidor funcionando correctamente”.

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.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en los periodos de AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE,
DICIEMBRE de 2019 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 esten 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 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.

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.”

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HERNAN
ACEVEDO identificado con C.C. No. 10095704 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
resolucién al sefior(a) HERNAN ACEVEDO enviando citacion a Direccién de Notificacion:,
CR 25 # 72- 38 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: HERNAN ACEVEDO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 491589 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 Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

'\.."J - o
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: jcosorio

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.A.S 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 Resoluciéon No. 238076-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

238076-52
Resolucion No

30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario SADIER ESPINOSA FAJARDO
Matricula No 19550729

Direccion para Notificacion AV SUR # 23 - 71 PS 3 PROVIDENCIA

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

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

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

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3104948
Resolucion No. 238076-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238076 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) SADIER ESPINOSA FAJARDO identificado con
C.C. No. 4518924, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238076 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19550729 Ciclo: 4 ubicada en la direcciéon: AV SUR # 23 - 71 PS 3 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participé el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y 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° P065447-2014 el cual
registra una lectura acumulada de 361 m3. E/ medidor regsitra el consumo de tres pisos, el cual
tiene 2 apartamentos cada uno con bafio, instalaciones en buen estado medidor funcionando
correctamente.

Se revisO en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor en este periodo avanzé de 348 a 356 m3 arrojando un consumo de 8 m3, vy en la visita
técnica se desvirtudé inconsistencia en el reporte de la lectura. Aunque estuvo desocupado,
registré consumo el medidor pues avanz6 8 m3.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de DICIEMBRE DE 2019 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado
lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segtin 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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SADIER ESPINOSA FAJARDO
identificado con C.C. No. 4518924 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)
SADIER ESPINOSA FAJARDO enviando citacién a Correo Electrénico:, xadier_7@hotmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: SADIER ESPINOSA FAJARDO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19550729 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd 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.

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

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S 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 Resoluciéon No. 238050-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

238050-52
Resolucion No

30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario LEONELA CAMPANA MACHADO
Matricula No 761080

Direccion para Notificacién MZ G CS 8 LA UNIDAD

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

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

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

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3104602

Resolucion No. 238050-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238050 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) LEONELA CAMPANA
MACHADO identificado con C.C. No. 1077435973, obrando en calidad de Otros present6
RECLAMO No. 238050 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 761080 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: MZ G CS 8 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-12.

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

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
para el periodo de DICIEMBRE DE 2019, la empresa ha facturado los consumos por
estricta diferencia de lectura, esto es, que el medidor presentdé una diferencia de 20 m3,
avanzando de 408 a 428 m3, con lo que se desvirtua inconsistencia en el reporte del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacién el dia 26
DE DICIEMBRE DE 2019, en la que particip6 WILSON MATURANA como usuario del
servicio y ALEXANDER VELASQUEZ como colaborador de la Empresa, se determin6 que
el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado prestados
por la empresa, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C17LA148690AA, registra
una lectura acumulada de 434 m3 y la observacion:" SE REVISARON TODAS LAS
INSTALACIONES Y NO SE DETECTAN FUGAS, INSTALACIONES EN BUEN ESTADO."

“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”.

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



Pereira para el periodo de DICIEMBRE DE 2019 es correcto y no sera modificado, porque
la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y el uso y el
cuidado de las instalaciones hidraulicas internas son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

CAMPANA MACHADO identificado con C.C. No. 1077435973 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo



indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) LEONELA CAMPANA MACHADO enviando citacion a Direccion de
Notificacién:, MZ G CS 8 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: LEONELA CAMPANA MACHADO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 761080 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucion.

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

ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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.A.S 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 Resoluciéon No. 238073-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JOSE EDIBERTO MONTOYA ORREGO y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en
el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

238073-52
Resolucion No

30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario JOSE EDIBERTO MONTOYA ORREGO
Matricula No 920819

Direccion para Notificacién CL 17 #28- 12 CENTRAL

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

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

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

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 238073-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238073 de 24 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 24 DE DICIEMBRE DE 2019 el sefior JOSE EDIBERTO MONTOYA ORREGO
identificado con C.C. No. 10217078, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238073 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
920819 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CL 17 # 28- 12 en el periodo facturado 2019-12.

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
la empresa en el periodo de DICIEMBRE/2019 ha facturado los consumos por estricta
diferencia de lectura, esto es, que el medidor presentd una diferencia de 7 m3, avanzando
de 149 a 156 m3, con lo que se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a la identificacion del
registro del medidor, se determind que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA97866AA, registra una lectura acumulada de 156 m3 y la observacién: "SE
VERIFICO LECTURA".

“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”.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira para el periodo de DICIEMBRE/2019 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y el uso y el
cuidado de las instalaciones hidraulicas internas son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE EDIBERTO
MONTOYA ORREGO identificado con C.C. No. 10217078 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al senor(a) JOSE EDIBERTO MONTOYA ORREGO enviando citacion a
Direccion de Notificacién:, CL 17 # 28- 12 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JOSE EDIBERTO MONTOYA ORREGO la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y



alcantarillado a la Matricula No. 920819 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

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

ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢c4089

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.A.S 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 Resoluciéon No. 238124-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

238124-52
Resolucion No

30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 13 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ANDRES CAMILO VILLAMARIN RUIZ
Matricula No 1935873

Direccion para Notificacién CR 9 #2-91LC 3 VILLAVICENCIO

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

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

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

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 238124-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238124 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE DICIEMBRE DE 2019 el sefior ANDRES CAMILO VILLAMARIN RUIZ
identificado con C.C. No. 10026570, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
238124 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1935873 Ciclo: 1
ubicada en la direccién: CR 9 # 2- 91 LC 3 en el periodo facturados 2019-12.

Al revisar el sistema de informacién comercial se observa que para el periodo de
NOVIEMBRE/2019 se emiti6 la factura No. 47142340 por valor de $35.200 con edad 1y
con fecha limite de pago el dia 21 de noviembre de 2019(nimero de facturas sin
cancelar generadoras del corte en clase de uso comercial), sin registro de pago a esa fecha
y para ejecutar la orden de corte se desplazé personal de la empresa el dia 22 de
noviembre de 2019 y la observacion OPOSICION DEL USUARIO AL CORTE visita No.
3066249, se adjunta fotografia.

El hecho de que la Empresa desplace a los funcionarios hasta su inmueble para efectuar el
ejercicio de suspension del servicio aunque el usuario presente, OPOSICION AL CORTE,



genera unos gastos los cuales son responsabilidad del usuario y que se deriva del
incumplimiento de lo pactado en el contrato de Condiciones Uniformes,

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedi6 a revisar el sistema
de informacién comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, de la facturacion en edad 1, el dia 25 de noviembre de 2019 en la EEP de
Aguas y Aguas, es decir, con posterioridad a la creacion de la orden de corte y de la
ejecucion del procedimiento de suspension de las facturas en edad 1, siendo
entonces NO PRECEDENTE la reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
el sefior ANDRES CAMILO VILLAMARIN RUIZ, por lo tanto, los valores facturados por
concepto de reconexion del servicio en la facturacion del periodo DICIEMBRE DE 2019, no
seran objeto de reliquidacién.

FUNDAMENTOS LEGALES

e Articulos 96, 140y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos
domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la
recuperacion de los costos en que incurran.

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el
articulo 19 de la Ley 689 de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o
usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos senalados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo
caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de
tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores
o lineas

ARTICULO 142. RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el
servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste
debe eliminar su causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en
los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de
acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun



dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANDRES
CAMILO  VILLAMARIN RUIZ identificado con C.C. No. 10026570 por concepto de
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) ANDRES CAMILO VILLAMARIN RUIZ enviando citacion a Direccién
de Notificacién:, CR 9 # 2- 91 LC 3 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ANDRES CAMILO VILLAMARIN RUIZ la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1935873 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2019
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



