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, profiri6 la Resolucion No. 7904-52 de 16 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE LUIS HERRERA GALLEGO 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:

7904-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 28 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JOSE LUIS HERRERA GALLEGO
Matricula No 19569680

Direccion para Notificacion CR 39 # 78 - 16 MZH TORRE 6 H APTO 202 SAN JOAQUIN

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. 3126143 ]
RELIQUIDACION POR PREDIO DE DESOCUPADO

El 26 DE DICIEMBRE DE 2019, el senor(a) JOSE LUIS HERRERA GALLEGO, efectué solicitud de
revision de los consumos facturados durante los periodos 2019-11,2019-12, por considerar que al
estar el predio desocupado, no se puede generar facturacion de consumos.

El Departamento de Atencién al Cliente, ordend revisién técnica al predio, la cual tuvo lugar el 15
DE ENERO DE 2020, visita realizada por el técnico EDWIN VELEZ TORO , y en tal revision se
detecté que el medidor 14T108899 que pertenece al predio con matricula No 19569680, tenia una
lectura acumulada de 46 m3, en buen estado de funcionamiento, y no frenado como fue reportado
por el personal encargado de la lectura.

Periodo
Lectura Lectura . . Consumo .
S 2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Consumo por
Dic 46 m3 46 m3 0 ms3 12 m3 Promedio (Art.
146-Ley 142/94)
Consumo por
Promedio
(Art. 146-Ley
142/94)

Nov 46 m3 46 m3 0ms3 10 m3

Dando respuesta a su solicitud, referente a la matricula Nro. 19569680 por la inconformidad en el
cobro del consumo de 10 m? en el Periodo de Noviembre de 2019 y 12 m2 en el Periodo de
Diciembre de 2019 para un apartamento que estd desocupado; la Subgerencia Comercial
Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de
corroborar con nuestro Sistema de Informaciéon Comercial, los consumos facturados para el periodo
de Noviembre de 2019 y para el Periodo de Diciembre de 2019, NO SON CORRECTOS ya que
esta facturando por Promedio y no por Diferencia de Lectura, el predio esta desocupado y no ha
registrado consumo, por lo cual seran objeto de modificacion o reliquidacién por parte de éste
Departamento, se procede a hacer la respectiva reliquidacion para los periodos de Noviembre de
2019 de 10 m?® y Diciembre de 2019 de 12 m3 a 0 m3, actiando de conformidad con el articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

En virtud de lo anterior, se procede a la reliquidacion de los consumos de los periodos por condicion
de predio desocupado, ordenando en su defecto mantener vigente solo los conceptos de cargos
fijos, Ultimos que se cobran independientemente del nivel de uso, asi como los conceptos de otros
cobros, en el caso de que el predio se encuentre cancelado elementos de este tipo.

Sin otro particular, se da por atendida la solicitud, procediendo con la reliquidaciéon equivalente a
-23348 que a continuacién se detalla, la cual afecta los consumos y la facturacion del predio con
matricula 19569680.

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

3010| 2019-12 421 0 0 -4 0 -4




2500 [ 2019-12 421 0 12 0 19085 -19085
1095 2019-12 421 0 12 0 -13207 13207
1090 | 2019-11 421 0 10 0 -12827 12827
1095 2019-11 421 0 10 0 -11005 11005
2501 [ 2019-11 421 0 10 0 18536 -18536
2501 2019-12 421 0 12 0 22243 -22243
1090 | 2019-12 421 0 12 0 -156392 15392
3010 2019-11 421 0 0 -4 0 -4
3010 [ 2019-11 421 0 0 -3 0 -3
2500 | 2019-11 421 0 10 0 15904 -15904

Atentamente,

_::;;&Mg%;_-@{mi' F

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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 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. 19496-52 de 16 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) BEATRIZ HELENA OSPINA 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), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19496-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 237495 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 28 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario BEATRIZ HELENA OSPINA
Identificacion del Peticionario 42078500

Matricula No. 1235837

Direccion para Notificacion CL 18 #8-41 CENTRO

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. 3105624
Resolucion No. 19496-52

DE: 16 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19496 DE 26 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237495 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 el (la) senor(a) BEATRIZ HELENA OSPINA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42078500 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
237495-52 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. 1235837 Ciclo 1, ubicada en la
direccion CL 18 # 8- 47 BANCO CAFETERO, Barrio CENTRO en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 26 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugno la decision
para que se revoque la Resolucion 237495 9 de diciembre de 2019, y argumenta lo siguiente:

1° No se le realizo inspeccion con gedfono, 2° solicita revison técnica del contador, 3° solicita revision de
consumos segun valores del Totalizador, 4° Se les esta cobrando una factura con matricula 1235837, en
la cual no aparece el nombre del suscriptor EDIFICO BANCO CAFETERO P.H. del cual cual es la
representante legal, 5°la matricula 1235837, nunca ha figurado a nombre del Edificio Banco Cafetero P.H.
y requiere copia del historico completo de esta matricula, 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:

En el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial, se observa que al predio con
matricula No. 1235837, se le han facturado los consumos de la siguiente manera:

Lectura Lectura | Diferen Consumo

Periodos Anterior Actual cia Facturado

Observacion

Diferencia de Lectura 395 m3,
mas lo pendiente del periodo
Nov/19 451 mt3 846 mt3 | 395 m3 575 mt3 anterior 180 m3 = 575 m3 (Art,
146-Ley 142/94)
Por promedio 68 m3 ,

pendientes por facturar.180 m3
Oct/19 203 mt3 451 mt3 | 248 m3 68 mt3 mientras se determina la

desviacién de alto consumo en el
predio. (Art. 146-Ley 142/94)




Mediante la visita técnica realizada al predio el dia 21 DE NOVIEMBRE DE 2019 con ocasion a su
reclamacion, en la que participd el sefior FRANCISCO JAVIER OQUENDO PEREZ como usuario del
servicio y 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° P1915MMRAL112631AA, con una lectura acumulada de 992
m3, y la observacion: "El medidor # P1915MMRAL112631AA, Lectura: 992 m3, mide para los
pisos 1 del banco Cafetero y piso 1 del banco la vivienda igualmente los pisos, mezanine, piso
2 y piso 3 del banco Cafetero. Ojo ingresa el agua al tanque de reserva y de alli por bombeo a
el medidor mencionado y luego a los predios mencionados; no se observa que hayan fugas,
Estos predios cuentan con 12 bafos 4 pocetas 1 tanque de reserva y 2 cocinetas, Este medidor
no tiene hijas"

Ahora bien, en la facturacion del mes de octubre de 2019 solo se le facturé 68 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 de 2019 se facturé 395 m3 que avanzo el
medidor para este periodo mas los 180 mit3 que estaban pendientes del periodo anterior, para un
consumo total facturado en el periodo de 575 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:
“Se reviso el predio con el geéfono y no existen fugas internas. Se cobran 180 m3 pendientes
del mes 10 y 395 del mes 11, se revisaron todas las instalaciones hidrdulicas, se encontro
sanitario con fuga por agua stop y otro con rebose. 21 Personas.”

Por lo cual se efectua el cobro de ésos 180 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 indico,
fue correctamente registrado 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.

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 intento realizar en dos oportunidades por personal del
Departamento de Servicio al Cliente los dias 30 y 31 de diciembre de 2019 y no se
permitio el ingreso por parte del guarda de seguridad por no encotrarse la sefiora Beatriz
Elena Ospina, posteriormente se programéd nueva visita la cual se logré realizar el dia 10
de enero de 2020 en compania de la reclamante, quien suscribio el acta de revision, y se
reportd la siguientes novedades: En la acometida del Edificio se encuentra instalado el
medidor N° P1915MMRAL112631AA el cual presenta una lectura acumulada de 1185
m3, se verificaron las instalaciones hidraulicas de la edificacion y todos los banos,
observandose fuga visible en el bano ubicado entre el 4° y 5° piso, por rebose
continuo en el tanque del sanitario, en mal estado la bomba y el aguastop, aunque
el consumo para el periodo de enero ha rebajado, la reclamante desea que se le
realice inspeccion con el equipo el gedfono, para descartar la existencia de fugas
imperceptibles. se deja constancia que se esta vaciando el tanque de reserva aereo
por motivos de mantenimiento. firma el acta de revisién la sefiora Beatriz Elena Ospina
y el sefior Mario Molina en representacion de la Empresa.
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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 antelacion 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 acometida y equipo de media en buen
estado y con la conclusién de que los consumos obedecian a escapes visibles o perceptibles por
rebose en un sanitario y otros dos con fuga por aguastop,
naturaleza son responsabilidad exclusiva del usuario, se adjunta copia de la comunicacién de la
revision entrega el 26 /10/2019 vy el acta del diligencia del Grupo de Facturacién realizada el

31/10/2019..

es decir fugas perceptibles que por su
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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 valoracion de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacion de las diversas pruebas allegadas en
desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de manera autbnoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciacién 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; razén por la cual , y en virtud de lo consagrado en el
articulo 175 del Cédigo General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas licitos y
legales como son la declaracion de parte, el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el



dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el personal de la Empresa a
la direccion objeto de 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 al punto 1, revision con el equipo del ge6fono, no se considera pertinente realizarla toda
vez que se han evidenciado fugas visibles que afectan el consumo, y para los meses de
diciembre/19 y enero/20, el consumo registrado ha disminuido frente al registrado en octubre y
noviembre de 2019, La inspeccidn con el ge6fono, tiene un costo adicional que debe ser asumido
por el usuario, porque este servicio no esta incluido en la estructura tarifaria, por lo tanto, el usuario
tambien puede contratar la revisién con particulares.

Punto 2, El equipo de medida actual que se encuentra instalado en la acometida del Edificio Banco
Cafetero con serial N° P1915MMRAL112631AA, es relativamente nuevo, fue instalado el 31 de
mayo de 2019, y en las revisiones técnicas realizadas se observa registrando normalmente, no se
encuentra pertinente retirarlo para pruebas en un laboratorio, porque su funcionamiento es correcto
y el proveeedor del medidor brinda una garantia de tres afos.

Punto 3, Esta matricula se encuentra en el sistema de informacién comercial, como una hija de la
matricula 983585, la cual corresponde a la acometida principal del Edificio Banco Cafetero P.H: y
el consumo de las cuentas hijas se descuenta a consumo del totalizador para hayar el consumo del
area comun. (983585). Se adjunta relacion de las cuentas hijas y del consumo facturado en los
ultimos seis periodos (cuenta mama y cuentas hijas).

Matricula Direccion 17om oW Wi 0 Ohservacon
et S SMRCRERVTA
|._ SE3LEE ':' CL 18 & B- 47 A.COMUM 00, CENTRO 32 s 33 Iz i [ SER DESERVACTON

e ————
TOTAL TOTALIFADNEA 1 32 32 32 i i3 35 1 47
HIDA Consumos Periodos

Matricula Direccion i1 1 3 o8 OF Observacion

_‘.lm . CL1E & B- 43 PSA, CENTRD E 4 L : 1 14 4 SIH OESERVATICH

.-'—""_—__"':\_

L L3587 _,_-I CL 18 # B 47 EANDD CAFETERGD, CENTRC. BOD CAFET 67 575 |5 - |1} &4 SE VERIFIOO LECTURA
1T L 1E & B- 47 PS5, CENTRD & 4 4 3 4 7 STH OBSERVAOIDH
£1.2%55 CL 1 # & &7 PE &, CENTRD ¥ 2 3 k| 2 SIH OESERVACION
SIS Gl 18 & B 47 PS5 7. CENTRD i 5 4 & L] 5 S DESERVRCITH

TOTAL HOA 5 81 591 83 95 108 66

En relacion a los puntos 4 y 5 del escrito de recursos, se encuentra que la matricula 1235837,
corresponde al predio ubicado en la Calle 18 8-47 Edificio Banco Cafetero P.H., y no hay nombre
del suscriptor y/o usuario actualizado, (predio reclamante) se adjunta pantallazo del sistema de
informacion comercial:

El nombre de la sefiora BEATRIZ HELENA OSPINA, figura como usuaria pero en otra matricula,
983585 la que corresponde a la acometida principal y area comun del Edificio Banco Cafetero P.H.,
ubicado en la Calle 18 8-47 A.COMUN. Yy ella misma reconoce y se presenta como representante
legal de la P.H. (no acreditd legitimacién) por lo tanto, no es un error que su nombre figure como
usuaria de este predio.



En cuanto al punto 6° no es clara la sra Beatriz, al solicitar copia del histérico completo de la
matricula reclamante, no hace relacién a que histérico, si lecturas, pagos o facturas, por lo tanto,
se accede a brindar relacién del histérico de pagos y facturas.

HISTORIAL PAGOS enerc 16, 2020

Cuenta: 1235837 Estado A Clase Uso 3 COMERCIAL Estrato &

Direcdon €L 18 & 8- 47 BANCO CAFETERO, CENTRO, BCO CAFETERC

Factura Periodo Fecha Limite Fecha PagoFecha Aplic Sucursal Tipo Total
ATFHTTE s 12 L2 01 M1 019 E/L00 SRS IR FACTLRA MORMAL 4350130
47140633 29 1 2111/ 3015 /11015 13113015 OB SuaMERIS AEOND 1961
4E5E3112 2018 10 PrRbL PR 121102015 13102019 O RDaMms FACTLRS MDAMAL 443210
ALE3ED9S 2019 9 19009/ 2019 19092019 M002010 GhE SLDAMERE FACTLRA NORMLL 474500
AE563408 g B 16108 2019 167082015 Moe01e  WE SDANED FACTLRA NORMAL o]
46513123 2009 7 1907/ 2015 190772019 wios = FACTLRA NDRMAL 203830
45357387 2018 £ 1E/08/201% 1B/06/ 2015 13osf20s = FACTLRA SOAMLL 45770
AE010E o 5 205 201 2005 19 anosme 2 FACTLRA NORMAL STO0aE0
404EEEE M9 4 1804 2015 18/04/ 3015 1M = FACTURA oSl 545770
45891555 2019 3 15003/201% 15910372015 0032018 @S SDAMSIS FACTLES MORMAL  S4BREQ
ATTIERSY 2019 2 18/02/201% 19/02/2019 HOL2018 OB RRANmIT FACTUAL haasML 14
A55NS g 1 2101019 211012019 120112019 ShE SDAMERIS FACTLRA NORMAL 534240
45428320 008 12 17/12/2018 1712/ 2018 167122018 P& SDAMSS FACTLRA NDRMAL 533950
AE374570 2018 11 19/11/2018 19/11/2018 112018 DE SouMES FACTURA MDAMAL 13730
45115379 208 i 20/ K018 A2 10/ 2018 w2 FalTLRA nOaMAL S07M0
A4EE027 2018 £ LB 2018 1E/05/ 2018 1503/ 2018 = FACTLRA NORMAL S0MR0
44805205 2018 B 17708/ 2016 17106 2016 11/0872018 = FACTLRA MDAMAL 430560
44ECESO? 20MB 7 1E107/ 2018 18107/ 2018 i7lo7f0ie. BB FACTLAL RaML, 4531780
4503615 208 ] 161062018 1E/D6/ 2016 1802018 = FACTLRA NORMAL 423060
44351677 2008 5 1605/ 2018 161052018 17052018 B FACTLRA NDRMAL 404450
44351677 2018 5 16,05/ 2018 16/05/ 2018 17/a5/018 = FACTURA MDAMLL 43540
44199540 2018 4 13104/ 2018 1T04/ 2018 /0472018 P8 SUDAMEIE FACTURE RDSMAL 347850
A404805% 2018 3 140312018 14/03/ 2018 15/0372018 G SLOAMEI FACTLRA NORMAL Ein]

RESUMEN DE FACTURACION MATRICULA 1235837, desde agosto de 2018



Facturas del predio 1235837 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA

sehrel

[Numere ™ ConseculyEdad Estado Valor correente Valor cartera  |Saklo a faver
S“'E"‘lfﬂ.iﬂl -$2. 72113878 | -$.721.143, 8

i
W15 Dicembre 47208778

2. 250,570,000

3 1A §500 -§2.721.143,38 -SL.TILI45, M. -52.72L.13.38)
s Dicembre  &7298773 2 1C $1.578.503,33 §50.488, 78 -51.33  $1.629.991,627
219 Dicembre 47298773 1 2ZA $L578.502,00 $2.771.628,00 §0,00 $4.350. 130,001
nie Noviembre 47140633 2 1A £§2.771.529,61 $1,61 451,61 $L7TL628,001
H15 Nowviembre 47180633 1 1A £50, 230,00 £0,00 £0,00 £50. 260,001
219 Nowviemhre 47140633 1 1C £3.164.310,00 0,00 S0,00  £3.164.310,00)
19 Octubre 45833112 1 1A 50,104 0,00 50,00 £0,00)
018 Ochubre 45983112 1 1C 443, 210,00 20,00 £0,00 £443. 210,001
2019 Sepbembre  46E26093 L 1A 20,00 0,00 £0, 00 £0,000
2019 Sepbembre 46826093 1 1C £473.900,00 0,00 20,00 £474.900,00)
2019 Aposto 966654901 2 1A $218.313,30 -5218.313,50 -§224.113,50 0,001
2018 Agosto  S6EEIA01 13 1A $218.311,00  -5218.31L00 -§18.307&7 0,000
018 Agosto 46585401 i 1C $292.829,00 -§6.133,00 -85, 140,00 S386.650,001
2019 i 48513121 4 14 $100 532445100 522445100 -$224,450,00)
19 o 48513122 3 14 $1.778.001,00 -52.002.951,00 -52.002.451,00 -5224.450,00)
019 Mo 46513123 2 1A §$381.043,23 -52.383.4923,33 -51.383.493,33 -52.002.450,001
nis hiko 46513123 1 1A $301.040,00 -§2.353.490,00 -$2.383.490,00 -52.002. 450,007
Forhl] o 45513123 1 1c€ §223.830,00 £0,00 £0,040 £223.830,00)
2019 Junio 46357337 2 14 2037124 50404861, 24 51404851, 24 -£2,383.450,001
2019 Jurio 46357387 1 1A $20L.371,24 -S2.404.860,24 -52.404.861,24 -82.383.490,001%
n019 oo 46357387 1 1€ £45. 770,00 £0,00 £0,00 £46.770,00)
2019 Mayo 46201903 2 14 £10,50 -52.404.871,74 5240487174 42404861241
219 Maya 45201903 1 1C $5.70. 950,00 £0,00 £0,00 £570.980,00)
2019 Abvil 45096586 1 1C 5$348. 770,00 0,00 £0,00 £5493.770,00)
W19 Marzo  45EDISSS i 1¢ $5348.680,00 0,00 £0,00 $593.680,00)
019 Febrere 45735852 1 1C $545. 170,00 50,00 50,00 §545. 170,000
2019 Bnero 45582715 1 1C 5534, 250,00 £0,00 50,00 5534.240,000
18 Ciciembre 45428320 1 1c 5533.990,00 0,00 0,00 $533.550,000
015 Noviembre 45274570 H 1c §$333.730,00 #.00 0,00 $533.730,000
018 Octubre 45115379 i 1C §507. 740,00 §0,00 50,00 SEOT. 740,000
n1e Sepbembre 4455671227 1 1C §507,570,00 0,00 50,00 $507.670,00)
018 Aposto 4809205 1 1c $430.560,00 0,00 0,00 430,960,000

Asi las cosas, en razon 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, y que se presentan fugas visibles o perceptibles
por los tanques de algunso sanitarios, éste Departamento NO ACCEDE a lo solicitado por el
usuario y no realizara modificacién 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
Apelacion, salvo que el recurrente desista expresamente de el.

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en



debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por BEATRIZ HELENA
OSPINA y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en todas
sus partes la Resolucién No. 237495-52 de 9 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, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se

dard 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 16 DE ENERO DE 2020
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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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238229-52 de 16 DE ENERO DE 2020.

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

238229-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 28 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JANNETH CASTRILLON
Matricula No 121129

Direccion para Notificacién CL 14 # 6- 46 CENTRO

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. 238229-52

DE: 16 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238229 de 26 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 26 DE DICIEMBRE DE 2019 la sefiora JANNETH CASTRILLON identificado
con C.C. No. 42132705, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 238229
consistente en: PAGO SIN ABONO A CUENTA de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 121129 Ciclo: 2 ubicada en: CL 14 # 6- 46 en el periodo
facturado del mes de Diciembre de 2019.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial, en ocasién al reclamo No. 238229 se
observa en el modulo de facturacion el siguiente comportamiento:

1. FACTURACION, NOVIEMBRE Y DICEIMBRE DE 2019.

Afio Mes Mumero Predio Edad |Esta * |Valor total Valor corriente |Valor consum
+ 2019 Diciembre 47301529 121129 1C % 86.950,00( $ 86.950,00 % 86.950,0C
+ 2019 Noviembre 47143375 121129 1C $ 81.490,00( $81.490,00 % 81.490,0(

Luego, en el modulo de pagos, se puede observar que el usuario del predio con matricula
No. 121129 realizo los siguientes pagos para los periodos de los meses de Noviembre y
Diciembre de 2019.

2. COMPORTAMIENTO DE PAGOS.



Ao Valor Estado Fecha Recaudo|Mes Entidad Sucursal

H 2019 $ 86.950,00 Aplicado 20/12/2019 Diciembre|AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA S.A. E.S.P.  APOSTAR
#2019 $81.490,00 Aplcado 11/12/2019 Diciembre|AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA S.A. E.S.P.  COLPATRIA
#2019 % 81.490,00 Aplicado 14/11/2019 MNoviembre| AGUAS ¥ AGUAS DE PEREIRA S.A. E.S.P. PSEACH

En conclusién, en el médulo de pagos se observa que, para el periodo del mes de
Diciembre de 2019 el usuario realiza dos pagos, el primero el dia 11 de Diciembre de 2019
por un valor de $ 81.490, y el segundo el dia 20 de Diciembre de 2019 por un valor de
$86.950; y como se puede corroborar en la primera imagen adjunta tomada del médulo de
facturacion, se evidencia que la facturacién emitida para el mes de Diciembre de 2019 fue

por valor de $86.950.

Asi las cosa, y analizando el Siatema de Informacion Comercial, se concluye que el usuario
consulto y cancelo un dia antes de ser emitida la facturacién para el periodo del mes de
Diciembre de 2019, por lo que se reflejo el valor del periodo anterior el cual correspondia al
mes de Noviembre de 2019.

Ahora bien, para concluir se le informa al usuario que, en el siguiente periodo de
facturacién el sistema regulara los valores teniendo en cuenta el valor a favor ($81.950)
reflejado en el mdédulo de facturacion y cartera, en consecuencia del doble pago en el
periodo del mes de Diciembre de 2019.

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 Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JANNETH
CASTRILLON identificado con C.C. No. 42132705 por concepto de PAGO SIN ABONO A
CUENTA 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) JANNETH CASTRILLON enviando citacion a Correo Electrénico:,
inmobiliariaintermedia@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JANNETH CASTRILLON la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 121129 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 16 DE ENERO DE 2020



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, profiri6 la Resolucion No. 238231-52 de 16 DE ENERO DE 2020.

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

238231-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 28 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JANNETH CASTRILLON
Matricula No 1724368

Direccion para Notificacion CR 8 # 33- 35 A.COMUN SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 3107737
Resolucion No. 238231-52

DE: 16 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238231 de 26 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 26 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JANNETH CASTRILLON
identificado con C.C. No. 42132705, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
238231 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1724368 Ciclo: 4 ubicada en: CR
8 # 33- 35 A.COMUN en el (los) periodo(s) facturados(s)

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

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

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

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



igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha
disenado un programa de medicion y facturacion mediante el cual se asigna una matricula
a la acometida de entrada en la cual esta instalado el totalizador y a esta matricula se le
llama cuenta MAMA o totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de
la misma acometida se les llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta
mama o totalizadora pertenece a la administracion o las areas comunes.

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

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

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

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo
que al predio con matricula No. 1724368, se le ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Diferenci Consumo ..
. o Facturad Observacion
2019 actual anterior a hijas a o AC
.. 9060 9023 Consumo por Promedio
Diciembre m3 m3 37 m3 51 m3 x mt3 37 mt3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el reclamo 238231 del dia 26 de Diciembre de 2019, se procedio por
parte del grupo técnico de Servicio al Cliente a efectuar la revisién respectiva al predio el
dia 10 de Enero de 2019, teniendo como resultado la siguiente observacion por parte del
técnico MARIO MOLINA: “Se visito el predio el cual es un edificio de 10 apartamentos
y un local, se verificaron todas las instalaciones del predio y se encuentran en buen
estado,” sin embargo, se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 080791621 el cual
registra una lectura acumulada de 9102 m3.

Ahora bien, se observa en el sistema que existen anomalias en la facturacién del
Diciembre 2019, dado que, este tipo de predios pertenecen a un sistema descontar y
repartir, en lo facturado a la matricula 1724368 no se habia tenido en cuenta para
descontarse los 51 m3 consumidos por las 11 hijas en el periodo de Diciembre de 2019,
por lo cual el sistema facturo el total de la diferencia de lectura presentada en este mes.

Por otro lado, la diferencia encontrada entre las matriculas hijas por 51 m3 es superior a la
diferencia de lectura la cual avanzé de 9023 a 9060 m3 arrojando un consumo de 37 m3,
se procedera a comisionar al departamento de Control de pérdidas no técnicas para que



realice la respectiva verificacién o en su caso el cambio del equipo de medida, que permite
mejorar las condiciones de medicidn para el usuario y para la Empresa.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a la
matricula No. 1724368 NO SON CORRECTOS, ya que se gener6 cobro indebido, por lo
cual, se realizara reliquidacion por parte de éste Departamento de la siguiente manera:
Diciembre 2019 de 37 m3 a 8 m3, actuando dentro de los lineamientos juridicos que
enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -158500 detallado asi:

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

VERTIMIE | 2019-12 464 8 37 14829 68584 -53755
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2019-12 464 8 37 7468 34541 -27073
CONTRIB
ACUEDU

CTO

CONSUM| 2019-12 464 8 37 12723 58844 -46121
O
ACUEDU
CTO

NC| 2019-12 464 8 37 8705 40259 -31554
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

AJUSTE | 2019-12 464 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

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.

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



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

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

35. Multiusuarios. Edificacién de apartamentos, oficinas o locales con medicion general
constituida por dos 0 mas unidades independientes.

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

v Articulo 75. Micromedicidn. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373 de 1997, la

Ley 142 de 1994 y la Resolucion CRA 457 de 2008 o aquellas que las modifiquen,
adicionen o sustituyan, para todos los casos es obligatorio colocar medidores
domiciliarios para cada uno de los suscriptores individuales del servicio de
acueducto. Las excepciones a esta regla seran las establecidas en dichas normas.
(...)
En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12)
unidades habitacionales, se debe instalar un medidor totalizador en la acometida.
También deben existir medidores individuales en cada uno de los apartamentos o
interiores que conformen el edificio o conjunto multifamiliar.

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



reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JANNETH
CASTRILLON identificado con C.C. No. 42132705 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 serior(a) JANNETH CASTRILLON enviando citacion a Correo Electrénico:,
inmobiliariaintermedia@gmail.com 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: JANNETH CASTRILLON la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1724368 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 16 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff e

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: graguirre

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, profiri6 la Resolucion No. 238136-52 de 16 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MILENA VALENCIA BALLESTREROS 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:

238136-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 28 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MILENA VALENCIA BALLESTREROS
Matricula No 1663616

Direccion para Notificacion CR 48 C # 68- 14 CS 172 URBANIZACION BELLA SARDI

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. 238136-52

DE: 16 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238136 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 la seifora MILENA VALENCIA
BALLESTREROS identificado con C.C. No. 42057320, obrando en calidad de Propietario
present6 RECLAMO No. 238136 consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1663616 Ciclo: 10 ubicada
en la direccién: CR 48 C # 68- 14 CS 172 en el periodo facturado del mes de Diciembre de
2019.

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

Una vez radicado el reclamo No. 238136, se procede a verificar el sistema de informacion
comercial donde se puede apreciar que el predio identificado con la matricula N° 1663616,
tiene grabado los siguientes diferidos por concepto de INSTALACION DOMICILIARIA.

e Diferido No. 375160631 del 11-05-2017 financiado a 36 cuotas, las cuales
han sido aplicadas y cancelas 32 cuotas.

e Diferido No. 375716087 del 31-08-2017 financiado a 36 cuotas, las cuales
han sido aplicadas y canceladas 28 cuotas.

Ahora bien, consultado el moédulo de pagos se observa que evidentemente el usuario
realizo un pago el dia 22 de Noviembre de 2019, por valor de $ 32.009 corroborando lo
aducido por el usuario, sin embargo, también se observa que es el Unico pago realizo para
este periodo, en donde la facturacion del mes de Noviembre de 2019 no habia sido
cancelada.

Luego en el médulo de facturacion, se encuentra que el sistema tomo el pago como el valor



a cancelar de la facturacion VIGENTE del periodo del mes de Noviembre de 2019, por un
valor de $23.520, permaneciendo un saldo a favor de $8.489, el cual fue abonado a los
diferidos de los conceptos de instalacion domiciliaria de los cuales ya se hicieron mencién.

En conclusién, para que el predio no facturara conceptos de instalacion Domiciliaria para el
periodo del mes de Diciembre de 2019, el usuario debi6 efectuar el pago de la facturacién
emitida para el mes de Noviembre de 2019 por valor de $23.520 mas lo que correspondia
por el total de las cuotas de instalacion domiciliarias por valor de $32.009.

Asi las cosas, queda claro para las partes que los valores facturados por la Empresa y los
procedimientos de instalacion domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya
que se estd efectuando el cobro de materiales y mano de obra requerida para el
mantenimiento preventivo de acometida, por lo cual, éste departamento encuentra NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora MILENA VALENCIA, por lo tanto, los
valores facturados en los periodos de Diciembre de 2019 no seran objeto de reliquidacion
o modificacion.

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MILENA
VALENCIA BALLESTREROS identificado con C.C. No. 42057320 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 sefior(a) MILENA VALENCIA BALLESTREROS enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, CR 48 C # 68- 14 CS 172 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: MILENA VALENCIA BALLESTREROS la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1663616 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 16 DE ENERO DE 2020

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, profiri6 la Resolucion No. 238139-52 de 16 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA ARIAS y que en vista de no haberse podido ejecutar
la notificacion personal, se efectla la presente notificaciéon 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:

238139-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 28 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario DIANA ARIAS

Matricula No 1277797

Direccion para Notificacion MZ 4 CS 13 A QUINTAS DE PANORAMA

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. 3106960
Resolucion No. 238139-52

DE: 16 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238139 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 la sefiora DIANA ARIAS identificado con C.C.
No. 42106075, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238139 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1277797 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: MZ 4 CS 13 A en
el periodo facturado del mes de Diciembre de 2019.

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 calificacidn)

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que al predio
con matricula No. 1277797, se le han facturado los consumos de la siguiente manera:

Periodos

Lectura
Anterior

Lectura
Actual

Diferencia

Consumo
Facturado

Observacion

NOV /19

2663 mt3

2747 mt3

84 m3

17 mt3

Por promedio (Art. 146-Le

142/94) 67 m3 pendientes [
facturar.

Por promedio mas lo pendient
periodo anterior (Art. 146-L¢
142/94) se cobran 67 mts
pendientes del mes 11 y prom
del mes 12 se reviso predio
encontro fuga por agua stop
bano principal ocup. 3 persor

DIC/19 2747 mt3 3 mt3 3 m3 84 mt3

Mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamaciéon el dia 30 DE
DICIEMBRE DE 2019, en la que participé la sefiora PATRICIA ARIAS 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°
P1915MMRAL118948AA con una lectura acumulada de 9 m3, y la observacion: "La
usuaria manifiesta que hubo wuna fuga en la llave de paso del medidor anterior
instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente."



En la facturacion del mes de Noviembre de 2019 solo se le factur6 17 m3 (promedio del
predio) en lo que fuera posible determinar las causales de la desviacién significativa del

consumo.

Luego, para la facturacion del periodo de Diciembre de 2019 se factur6 17 m3 (promedio
del predio) para este periodo mas los 67 m3 que estaban pendientes del periodo anterior,
para un consumo total facturado en el periodo de 84 m3.

El procedimiento anterior se aplica mientras se realizaba una investigacion previa a la
facturacion para determinar la causa del incremento del consumo, investigaciéon la cual
indica la siguiente observacion: “se cobran 67 m3 pendientes del mes 11 y promedio
del mes 12, se reviso predio se encontro fuga por agua stop del bano principal ocup.
3 personas .
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Trocta: N )
EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.5.P,
SUBGERENCIA GOMERGIAL - NOTIFICACION DE VISITA
REVISION PREVIA A LA FACTURACION.

Pareira, Mes: 17 ot 22 sai ane 20_/9 vora_102) © T I
Seflor: comprometo @ usaris
PROPIETARIC/SUSCRIPTOR IUSUARIO b
Matricula:1277797 Ciclo:10 Ruta:2 Consecutive: 37710
Direccién: MZ 4 CS 13 A, QUINTAS DE PANORAMA
Nro, Medidor: 101SMMCAFO0S5024A Uso: RESID-EST 1
Consumo promedio facturado en los ltimos sels meses: 17 mt*
Medidor Nro: 1015MMCAF005502AA L.actual: 2747mts® L.anterior; 2683mts? A
Lectura: B4mis® Consumo pendiente: &7mis? Lectura dia visita:
Ciudad.
Asunto: NOTIFICAGION DILIGENCIA DE REVISION PREVIA A LA FACTURACION
Respstado(a) Sedurta,
Comedidamants ma parmita comunicarte que el consume facturado an & mes de NOVIEMBRE de 2018, dal
predio ubicado en: MZ 4 €S 13 A, QUINTAS DE PANCRAMA con Matricula N*4277787 , ha suliido una
desviacion significativa que se encuentra dentro de los. pardmeros de la Resolucion CRA 181 da 2001,
Pat o anterior y en cumplimiento a Io estabiecida on &l ariculo 2.8 de fa Circular extaria SSPD M08 de
2.007(Circudar del Debido Proceso), me permita comunicarle que este Despacha llaverd a cabo diligencia de-
Reviaién Téenica para investigar lse posibles causas que originaran dicho Incremento, La cual 58 realizara
despuds de tres (3) dias habiles contados & partir del dia sigulente del recibo de esle comunicade,

Par ko anterior s e solicita estar presente en fa diigencia a efactos ¥ de considerario pariinente .mi‘m
fas prusbas que pretends hacer valer deniro de fa investigacian del incremanto referida,

En caeo de no ser posible Is entrega personal e la presente comunicacisn sa ‘dejara constancia en el predio
de ka focha y hoa en i& que se roalizar 1a visila requerida

Atentamenta,

Cipldaubimoc

IANA OCAMPC CONTRERAS
D

i y Cartera Gomercial
Empresa da Acusducto y Alcantarliado de Pereira

Fecha Notificacion: 11/30/2019
Fecha Visita: 12/5/2019  Hora: 10:30 A-M  Nro. Notificackin! PRIMERA
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EMPRESA OE ACUEDUGTO \‘TLCANTAR\I.LADU DE PEREIRA

i

DE REVISION TECNICA BREVIA A LA FAGTURACION MATRICULA 1277797

FECHA NOTIFICACION; 11/30/2019 8
FECHAY HORA PROGRAMADA VISITA: 12/5/2019,10:30 A-M Nro, Revisién: PRIMERA \\Q
FECHAINICIO (mm/dd/asaa): 12 J3/ 20 )9 | HORA INICIO ViSIT, Jv30

En &l municiio de Pereira en prosencia del Sefaria) __ foenar 2 A i) dentificado con
%

8 ; &8 proceds por parte fu adscritos al Ds de ¥ Canera de Iz
Empresa de Acueducto ¥ Aleantarillado de Pereira, a flevar & cabo Revisidn técnica a efectos de investigar as causales
ue generaron la desviacion del consumos faclrados en el mes de NOVIEMBRE de 2019, ia desvissién fue del
3.5099990999999998% , respecto al promedio histérico de consume que es de 17m?, para fo cual se praceds de la
sigulente manera;

A) Caracteristicas Especificas del predio: - Informacién Sistemna;
Direccion: MZ 4 CS 13 A, QUINTAS DE PANORAMA Uso; RESID-EST 1 Ciclo: 10 Ruta: 2 Cons.: arro

nfoi iL:] T %
Tipo de Vivienda: O s Niveles. 2 Clasede Uso _ebant o Octpantes_JT

(5706 1m0 MO us residencialfevor indicars)
Nombre del establecimiento de Comercio;

B) 'll'lcuritl.llzll

oo
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f ol

equipo de medida:

I a 3
1)-Nro, Medidor: 1015MMCAF005502AA  Ultima lecty ra:2747
- Diferencia de lectura:84 Mt - Promedio: 17 M - Consumo NO facturado; 67 Mt?

Nro.
Lectura: 2 P Didmetro: Estado: s . o
L

In; s
1) Nro medidor:

Descripcldn Estado:

e conformidad con lo establecido en la Circular Externa SSPD N° 006 da 2007 y el articulo 29 de la Constitucién
Vaclonal se le concede el uso de la palabra a ( EL, La),Sefior(a) id )
on ceo N quien atendid la visita y hace las sigulentes observaciones:

slenda las _ se da por terminada la presente diligencia y se firma por quienes en elfa Intervinieron,
P P

Nombre y C.C. Testlgo Visita
— Inquilino; __
“Sin agua no hay vida, por eso coma
cludadana e compromato » usarla
Japsnes oo 1. sdecumamants.
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Por lo cual se efectiua el cobro de ésos 84 m3 dejados pendientes por facturar en
aplicaciéon 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 indicé, fue correctamente reqistrado 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.

Esta accidn se realiza en aplicacion del articulo 149 ley 142 de 1994, donde: "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".

Para concluir, se le comunica al usuario que, la fuga encontrada en el predio en la visita
con base en el procedimiento previa a la facturacion del periodo del mes de Diciembre de
2019, obedece a la visita realizada el dia 5 de Diciembre de 2019, en donde se determino
que el predio tenia fuga en el bafo por agua stop, ahora bien, lo aducido por el usuario en
relacion a la fuga presentada en el medidor se reporta el dia 10 de Diciembre de 2019, con
posterioridad a la facturacion y a la visita de tecnica donde se encontro fuga visible, las
cuales son responsabilidad del usuario.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 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 econdmicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente
del nivel de uso.

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Atencion 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 DIANA ARIAS
identificado con C.C. No. 42106075 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) DIANA ARIAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 4
CS 13 A haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: DIANA ARIAS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1277797 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 16 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\,_I:I # f I'_.- F
Y e et

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, profiri6 la Resolucion No. 238198-52 de 16 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) AURA MARIA ESCOBAR CORTES 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:

238198-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 28 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario AURA MARIA ESCOBAR CORTES
Matricula No 1499912

Direccion para Notificacion CONDOMINIO LOS NOGALES AREA COMUN PUEBLITO CAFETERO

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. 3107637
Resolucion No. 238198-52

DE: 16 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238198 de 2 DE ENERO DE 2020

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 2 DE ENERO DE 2020 la sefiora AURA MARIA ESCOBAR CORTES
identificado con C.C. No. 42070486, obrando en calidad de Representante Legal present6
RECLAMO No. 238198 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1499912 Ciclo: 13
ubicada en la direccion: CONDOMINIO LOS NOGALES AREA COMUN en los periodos
facturados de Octubre, Noviembre y Diciembre de 2019.

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)

Para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado, en su integralidad es

considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA
GENERAL O TOTALIZADOR o grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa
de Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a
través de la cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a
cada uno de ellos sino que el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una
red propia de 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.

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

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

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha



disenado un programa de medicion y facturacion mediante el cual se asigna una matricula
a la acometida de entrada en la cual esta instalado el totalizador y a esta matricula se le
llama cuenta MAMA o totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de
la misma acometida se les llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta
mama o totalizadora pertenece a la administracion o las areas comunes.

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

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

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 1499912, el cual cuenta con 30 matriculas hijas, se le ha facturado de la
siguiente manera:

Periodos Lectura | Lectura Diferenci Consumo . . Consumo L.
. o Diferencia Facturado Observacion
2019 actual anterior a hijas AC
Consumo por diferencia
Diciembre | °°79 | °%%0 | 733m3 | Go5m3 | 128m3 | 128m3 de lectura
m m (Art. 146-Ley 142/94)
: Consumo por diferencia
Noviembr 80 | °15% | e81m3 | s55m3 | 126m3 | 126m3 de lectura
e m m (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Octubre | °15% | 4490 | gogm3 | s81m3 | 128m3 | 128m3 de lectura
m m (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el reclamo 238198 el dia 27 de Diciembre de 2019, se procedié por
parte del grupo técnico de Servicio al Cliente a efectuar la revisién respectiva al predio el
dia 7 de Enero de 2020, la cual se realizd teniendo como resultado la siguiente
observacion por parte del técnico MARIO MOLINA: “se verificaron todas la instalaciones
de las areas comunes, y se encuentran en buen estado, el bano de la porteria tiene
fuga por el agua stop se le informo a el senor Carlos Lopez quien acompano la visita.
Lectura Actual: 7074 m3.” Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden
estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del
servicio.

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.



Por ultimo, se pudo constatar en el Sistema de Informacién que los aparatos de medida
pertenecientes a los 30 predios “hijas”, cumplen con todos los requerimientos tecnolégicos
exigidos por la Empresa y se encuentran en buen estado, por lo cual, es claro que no
existen anomalias que puedan afectar el consumo de dichos predios o de su totalizador,
facturando Unicamente el resultado que se obtiene al descontar el consumo de las “hijas”
del medidor “madre” o totalizador.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a la
matricula No. 1499912 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.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revisién periddica 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”.

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

-Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994,
que predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante
instrumentos tecnoldgicos apropiados, dentro de plazos y términos que para
los efectos fije la comision reguladora, con atencion a la capacidad técnica y
financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por
la ley.”

. 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, 0 con
base en los consumos promedios de suscriptores o0 usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los
de periodos anteriores o0 en los de usuarios en circunstancias similares o en



aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles
de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de
ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A patrtir 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." (Negrilla y cursiva del despacho)

« DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

v~ Articulo 75. Micromedicion. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373 de
1997, la Ley 142 de 1994 y la Resolucion CRA 457 de 2008 o aquellas que
las modifiquen, adicionen o sustituyan, para todos los casos es obligatorio
colocar medidores domiciliarios para cada uno de los suscriptores individuales
del servicio de acueducto. Las excepciones a esta regla seran las
establecidas en dichas normas.
(...)
En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12)
unidades habitacionales, se debe instalar un medidor totalizador en la
acometida. También deben existir medidores individuales en cada uno de los
apartamentos o interiores que conformen el edificio o conjunto multifamiliar.

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 AURA MARIA
ESCOBAR CORTES identificado con C.C. No. 42070486 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefiora AURA MARIA ESCOBAR CORTES enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CONDOMINIO LOS NOGALES AREA COMUN 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: AURA MARIA ESCOBAR CORTES la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1499912 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 16 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre



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, profiri6 la Resolucion No. 238266-52 de 16 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SANDRA MILENA OSPINA FRANCO 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:

238266-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 28 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario SANDRA MILENA OSPINA FRANCO
Matricula No 19560258

Direccion para Notificacion CR16 # 24 - 05 APTO 203 CENTENARIO

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. 3108513
Resolucion No. 238266-52

DE: 16 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238266 de 7 DE ENERO DE 2020

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 7 DE ENERO DE 2020 el (la) sefor(a) SANDRA MILENA OSPINA FRANCO
identificado con C.C. No. 42136969, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
238266 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19560258 Ciclo: 4 ubicada en la direcciéon: CR 16 # 24 -
05 APTO 203 en los periodos facturados 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 15 DE ENERO DE 2020
en la que participd el sefior ALEXANDER CHIQUITO como usuario del servicio y MARIO ALBERTO
MOLINA MOLINA 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°
M314016865 el cual registra una lectura acumulada de 509 m3. SE VERIFICARON TODAS LAS
INSTALACIONES DEL PREDIO, NO EXISTEN FUGAS O DANOS, EL APARTAMENTO CUENTA
CON 2 BANOS CONFORMADOS POR DOS LAVAMANOS Y DOS INODOROS,TODO EN BUEN
ESTADO, MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE.

Periodo
s
2019

Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
actual anterior Facturado

Consumo por
diferencia de
lectura (Art.
146-Ley 142/94)
Consumo por
diferencia de

Nov 462 m3 441 m3 21 m3 21 m3 lectura
(Art. 146-Ley
142/94)

Dic 490 m3 462 m3 28 m3 28 m3

Se revisd 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 variacién en el consumo se
debe a la utilizacion del servicio y los habitos de los ocupantes del predio, lo cual es
responsabilidad del usuario, el medidor present6 una diferencia de 21 m3 y 28 ms
respectivamente, en el Periodo de Noviembre avanzé de 441 m3 a 462 m3, y el Periodo de
Diciembre avanzé de 462 m3 a 490 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector y del



equipo de medida.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
en el Periodo de NOVIEMBRE de 2019 y el periodo de 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA MILENA
OSPINA FRANCO identificado con C.C. No. 42136969 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefnor(a) SANDRA MILENA OSPINA FRANCO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 16
# 24 - 05 APTO 203 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: SANDRA MILENA OSPINA FRANCO la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19560258 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondrén 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 16 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zré*ﬂrzx-f,#w“" e/
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, profiri6 la Resolucion No. 238315-52 de 16 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HARBHY EDINSON PAREDES MANRIQUE 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), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

238315-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 28 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario HARBHY EDINSON PAREDES MANRIQUE
Matricula No 1638261

Direccion para Notificacién CS 50 A FINCAS GALICIA

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. 238315-52

DE: 16 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238315 de 9 DE ENERO DE 2020

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 9 DE ENERO DE 2020 el sefior HARBHY EDINSON PAREDES MANRIQUE
identificado con C.C. No. 94429856, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
238315 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1638261 Ciclo: 14
ubicada en la direccidén: CS 50 A en el periodo facturado del mes de Diciembre de 2019.

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, analisis y calificacion)

Al revisar el sistema de informacién comercial se observa que para el periodo de
OCTUBRE/2019 se emiti6 la factura No. 47124412 por valor de $ 32.650 con edad 2 y
con fecha limite de pago el dia 06 de noviembre de 2019, sin registro de pago a esa
fecha y para ejecutar la orden de corte, se desplaz6 personal de la empresa el dia 12 de
noviembre de 2019 y la observacion OPOSICION DEL USUARIO AL CORTE visita No.
3057797.

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.

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 2, el dia 18 de Noviembre de 2019 en Torre
Central jornada adicional, 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 2,
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 HARBHY EDINSON PAREDES MANRIQUE, por lo tanto, los valores facturados



por concepto de reconexién del servicio en la facturacién del periodo NOVIEMBRE DE
2019, no seran objeto de reliquidacion.

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 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
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 HARBHY
EDINSON PAREDES MANRIQUE identificado con C.C. No. 94429856 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
resolucion al sefor(a) HARBHY EDINSON PAREDES MANRIQUE enviando citacion a
Direccion de Notificaciéon:, CS 50 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: HARBHY EDINSON PAREDES MANRIQUE la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1638261 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 16 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) ey P
_;%Hﬁ;.%,mm #

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, profiri6 la Resolucion No. 238320-52 de 16 DE ENERO DE 2020.

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

238320-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 28 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario CARLOS TAMAYO
Matricula No 1880525

Direccion para Notificacién MZ 1 CS 101 PS 2 SAN JOAQUIN

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. 3124079
Resolucion No. 238320-52

DE: 16 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238320 de 13 DE ENERO DE 2020

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 ENERO DE 2020 el sefior CARLOS TAMAYO identificado con C.C.
No. 10119213, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238320
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1880525 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: MZ 1
CS 101 en el periodo facturado de Diciembre de 2019.

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 calificacidn)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 14 DE ENERO
DE 2020 en la que participd el sefior Carlos Tamayo como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como volaborador de la Empresa, se determiné que, cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1215MMCCA26687AA el cual registra una lectura acumulada de 1897 m3.
Con observacion: Se revisé el predio el cual existe fuga en sanitario del segundo piso por
tapbén agua stop, se recomendd el cambio del accesorio al usuario presente en la revision,
el consumo es para 3 familias.

Se revis6 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, y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el
medidor presenté una diferencia de 45 m3, avanzé de 1811 a 1856 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

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

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 y las fugas
visibles 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.”

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 CARLOS
TAMAYO identificado con C.C. No. 10119213 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior CARLOS TAMAYO enviando citacibn a Correo Electrénico:,
carlost213@hotmail.com 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: CARLOS TAMAYO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1880525 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 16 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_E%ﬂm’fﬁrﬁff“" 24
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: graguirre

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



