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. 7916-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) gladis tapasco linares 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:

7916-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario gladis tapasco linares
Matricula No 855338

Direccion para Notificacion CL 26 BIS #1 A- 21 PS 2 GUALANDAY

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. 7916-52
DEL 20 DE ENERO DE 2020

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE
SERVICIOS PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA
855338 , AS/ COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA
ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE.

El 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 constitucionales (Ver Articulo 209 de la
Constitucion Politica de Colombia del afio 1991), legales (Ver Articulo 154 de la Ley 142 de
1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hidrico como bien
social, con calidad, continuidad y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental,
contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando el desarrollo de la
region.

Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de
manera apropiada y oportuna las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en
especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracién del recurso
hidrico, a través de una correcta medicién de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacién realizar un seguimiento constante de
los consumos por medio de un instrumento de medida idoneo, es por esta razén que para
cumplir con ese propdsito se realiza el cambio de los medidores justificado en las normas
colombianas que establecen la obligacién de realizar el cambio de los equipos de acuerdo
con las condiciones técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 en
concordancia con las Normas vigentes que regulan la materia.

4) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las



disposiciones constitucionales y legales establecidas.

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. 855338 se le ha notificado en
debida forma el cambio de medidor por uno avanzado tecnol6gicamente que trae diferentes
beneficios. No obstante, la respuesta de usted como suscriptor es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su
Articulo 144, permite el cambio de los medidores cuando existan mejores equipos de
medida disponibles aunado a la normativa técnica del sector de agua potable vy
saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango, en
este caso la Empresa determina el R-160.

No obstante, el usuario no autorizdé el cambio a pesar de haberse realizado comunicacién
de dicho cambio, por lo cual se ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por
esta razon se hace necesario definir por parte de la Empresa si existen fundamentos
legales para continuar con la prestacién de los servicios publicos.

7) Es usual y ademas logico que se piense que la Unica obligacién existente para el
usuario, sea pagar cumplidamente la factura y que con esta condicion se cumple el deber
contractual, sin embargo, es necesario sefialar en esta oportunidad que el usuario tiene a
su cargo veinte obligaciones senaladas en la clausula decima del Contrato de Condiciones
Uniformes

8) En este caso usted como usuario de la matricula No. 855338 se le ha notificado en
debida forma el cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes
beneficios. No obstante, mediante escrito radicado el 16 de Enero de 2020, manifiesta la
oposicién al cambio del medidor, objetando que el medidor que tiene instalado actualmente
en el predio cumple perfectamente las condiciones para el servicio requerido en el predio
con matricula N° 855338, adicional las condiciones econémicas no le permiten asumir el
costo del cambio del medidor.

9) En lo anterior anterior, se expresan a continuacién los HECHOS relevantes.

HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 855338 correspondiente al predio ubicado en CL 26 BIS # 1 A-21 PS 2
BARRIO GUALANDAY, se encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a
través de ella le cobran los servicios de acueducto y alcantarillado prestados por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verificO que es necesario cambiar el
medidor por uno que tenga un avance tecnolégico que permita medir efectivamente el



agua potable que se utiliza. Para ello la Empresa efectué dos socializaciones que
manifestaban la necesidad del cambio de medidor. Estas fueron mediante una carta
emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de
Pereira y la otra de forma verbal y presencial en el predio. No obstante el usuario manifest6
su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio, desconociendo la
condicién contractual. omitiendo que la normatividad autoriza el cambio cuando
existan equipos mas precisos debido al avance tecnoldgico. la causal para el cambio
no es mal estado, sino el avance tecnoldgico, el actual medidor no cumple las
condiciones técnicas exigidas por la Empresa. y no se requiere hacer pruebas
individuales al medidor

3) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de
Condiciones Uniformes, la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene
dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razén por
la cual se expidié la solicitud No. 3100316 para cambio de medidor el 19 de Diciembre
de 2019 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de
la Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negacién del usuario.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula
855338 ha desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a
pesar de habérsele socializado la necesidad de la reposicion.

Que respecto a las caracteristicas técnicas exigidas por Aguas y Aguas de Pereira para
cambiar los medidores se informa que las especificaciones técnicas exigidas por la
empresa de forma general son: “caracteristicas metrologicas: R-315 o R-160, Q1=15,6 Lt/h
Q3=2,56M3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h, pre-equipado con sistema que permita
instalar posteriormente lectura remota del volumen de agua consumida. Las dimensiones y
las roscas de los extremos del medidor seran macho tipo G3/4B segun lo establecido en la
Norma NTC 1063. Las roscas deberan ser diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas
monoliticamente con el medidor’, No obstante, el medidor N° 1115MMCCA15768AA
instalado en la acometida del predio ubicado en CL 26 BIS # 1 A-21 PS 2 BARRIO
GUALANDAY, NO cumple estas condiciones, y por ello la Empresa emprendié el proceso
de socializacién para su cambio. No es necesario que el medidor haya cumplido 10 afios
de uso, y mucho menos que se deba esperar que supere los 3000 m3 registrados,
apreciacion del usuario que no tiene fundamento legal, pero si consagra la norma que se
debe realizar el cambio del medidor por la causal de AVANCE TECNOLOGICO.

Que Aguas y Aguas de Pereira procura dar cabal cumplimiento con lo preceptuado en las
siguientes normas: Ley 142 de 1994, Decreto 1077/2015, Resolucion RAS 330/2017,
expedida por el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, en concordancia con la
Resolucion CRA 457 de 2008, en cuanto al deber de realizar el cambio de medidores para
instalar los equipos de mejores caracteristicas metrolégicas ofrecido por el desarrollo
tecnoldgico actual.

Ahora bien, consultado el Sistema de Informacién Comercial de la empresa, se observo
que respecto al cambio de medidor, la carta de socializacién fue enviada el 19 de
Diciembre de 2019, cambio que obedece a lo dispuesto en los articulos 144,145 y 146 de



la Ley 142 de 1994, donde se enuncia que la medicidon es un derecho y una obligacién
contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del servicio, ya que constituye
un elemento _esencial para poder determinar el precio del consumo del acueducto y de
igual manera el del alcantarillado, que se le habra de cobrar al usuario del inmueble, lo cual
se comunica en el momento en que se realiza a instalacién para proceder con el mismo.

Asi mismo, en la carta de socializacion se explica muy claramente que la causal del cambio
es por avance tecnolégico; es decir, el cambio no se realiza por el mal estado del aparato
de medida sino porque actualmente existen equipos de medida que pueden medir los
consumos con mayor precision, teniendo en cuenta que el medidor lleva mas 8 afhos
instalado en el predio. Por lo anterior, es necesario el cambio del aparato de medida
independientemente de que no esté frenado o en mal estado y como ya se dijo
anteriormente, por esta causa no es necesario enviar el medidor a calibraciéon en
laboratorio.

Por tal razon se recomienda al usuario que en caso de que no tenga la capacidad
financiera para cancelar el medidor, se dirija al Centro de Servicios de Aguas y Aguas de
Pereira para realizar una financiacion por instalacién domiciliaria; ya que la instalacién del
medidor es estrictamente necesaria para una correcta medicién y no puede continuar con
el actual aparato de medida que es el No. 1115MMCCA15768AA porque lleva mas de 8
anos en el predio, ni se puede exonerar del cobro.

No obstante se le recuerda que puede adquirir el nuevo medidor en el mercado siempre y
cuando cumpla con las caracteristicas especificadas en la carta de socializacién y en caso
de que no cambie el medidor puede la Empresa suspender el servicio, tal y como lo
establece el literal N del numeral 4 de la CLAUSULA DECIMO QUINTA del CONTRATO
DE CONDICIONES UNIFORMES:

CLAUSULA DECIMO QUINTA, 4) Suspension por incumplimiento del contrato de
condiciones uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor da
ligar a la sus pension unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de
los servicios publicos, en los siguientes eventos:

n) No permitir el traslado del equipo de medicion, la reparacion o cambio
justificado del mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta
medicion.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a
seguir es ordenar de forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la
matricula 855338, debido a que el usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo
de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva
responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, segun lo
consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El
incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién




unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios publicos, en los
siguientes eventos:

(...)

n) No permitir el traslado del equipo de medicion, la reparacion o cambio justificado del
mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y
subraya fuera de texto).

(...)

PRUEBAS

Para tomar la decisién, se tiene como evidencia, el tramite unilateral N° 7916 radicado el 16
de Enero de 2020, donde la sefiora GLADIS TAPASCO LINARES, manifiesta la oposicidon
al cambio del medidor, objetando que el medidor que tiene instalado actualmente en el
predio cumple perfectamente las condiciones para el servicio requerido en el predio con
matricula N° 855338, adicional las condiciones econémicas no le permiten asumir el costo
del cambio del medidor, igualmente se adjunta carta de socializacién entregada en el inmueble
informando la necesidad del cambio debido al AVANCE TECNOLOGICO.



PEREIRA, 18122013

Senor: TAPASCD LINARES GLADIS

Propietario, amendatario, poseedor wo tenedor en mlidad de wuano yo susoiptor del =rvicio de auedudo
Direcdon: CL2SBIS #1 A 21 FS 2 GUALANDAY

Maticula: 55338 M. Solicitud: 2100318 Diametrs: 102 Medidor: 11 15MMCCAT S7EEAA

Clase: T Lectura: 12302

Causal: CAMBIO DE TECHOLOGILA
Asunto: Notificacion sobre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Apreciado (a) usuario (a),

Aguas y Aguas de Pereira, Empresa gue gestona el recurso hidrico como bien social, con calidad, conti
confiabiidad, garantizando sostenibilidad ambiental, adelanta un proceso muy importante como es el cambi
medidores de agua que presentan imprecision en la medida, afectando notablemente el ambignte por la pé
agua no contabilizada.

Como Empresa Prestadora de Servicios Plblicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apn
oportuna, Bs decisiones gue involucran a nuestros usuaros, razon de ser de Aguas y Aguas, en especial cu
reldcionan consus derechos v deberes.

En este sentido nos permitimos comunicarle la importancia que tiene el reemplazar wo instalar en su p
medidor de agua que cumpla con los estandares adoptados por la Empresa, garantizando asi una correcta |
¥ precision en su consumo.

Por lo anterior, le informamos que es necesaro hacer el cambio de éste instrumento de medicion por o
avanzado te cnoldgicamente, mitigando asi los impactos ambientales al disminuir las pérdidas de agua caus
equipos con problemas de submedicion.

De esta manera Aguas v Aguas de Pereira, da cumplimiento con lo que contemplan las normas: (ver Ley
1984 Decreto 107772015, Hesolucion RAS 33002017, expedida por el Ministerio de Vivienda, Ciudad v Terr
concordancia con la Resolucion CRA 457 de 2008), donde estamos en el deber de realizar el cambio de su
para instalar un equipo de mejores caractersticas metrologicas ofrecido por el desarrollo tecnoldgico actual.
Para ello, el concepto M. 532 del 2017 de la Super Intendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, rafific
cambio de medidor por tecnologias no exige gue el actual instrumento de medida sea sometido a pn
laboratorio.

Teniendo en cuenta lo anteror, le comunicamos apreciado usuario, muy respetuosamente, que a partir del |
comunicado usted cuenta con un plazo maximo de 15 dias para elegir una de las siguientes opciones:

1. Adguirir en el mercado un medidor con Bs siguientes caractergticas metroldgicas: R-180, Q1=156 Lt/h Q32
h o R315, Q1 = & U'h, @3 = 25 m¥h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lth, pre-equipado con sistema gque
instalar posteriormente lectura remota del volumen de agua consumida. Las roscas de los extremos del
deberan ser diferenciadas 3/4” por 78" v estar fundidas monoliticamente con el medidor. Una vez tenga este
llevarkb ala Empresa con su correspondiente factura v certificado de laboratorio para proceder con su aprobe
garantia del equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En esta opcidn el usuario debe asumir el
la instalacidn v los accesorios que se reguieran.

2. Adguirr en Aguas v Aguas de Pereira un medidor plastico con las caracteristicas descritas en el numera
con un precio aproximado de $177.036 MA incluido, el cual tiene una garantia directa de cuatro (4) afios oton
la Empresa. Este valor no induye gastos de nstalacion v podra financiarlo en la factura. (El valor relacio
sujeto a polticas v restricciones de la compafiia).

Apreciado usuario (a), tenga claro la siguiente recomendacion: si luego de recibr la comunicacion res
vencido un perido de 15 dias, no ha toemado la decisian (1), la Empre=a realzara la opcion (2), para asi gare
cumplimiente de lo estipulade en la Morma.

Para resolver todas sus inguietudes se puede comunicar con la linea de atencion al cliente de Aguas y 2
Pereira 3401116 o de forma gratuita, desde un teléfono fijp, 0 bs operadores de celular Tigo ¥ Movistar, en
116, ovisitarnos en la camera 10 M.17-55 piso 1.

Le recordamos que el medidor retirado del predio es de su propiedad, por lo tanto, le solicita
abstenga de entregarselo al instalador, igualmente =i su medidor ya fue reemplazado favor hacer cas:
de esta misiva.

Cordialmente,

e "



FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la
Constitucion Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y
en las siguientes disposiciones legales:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del
servicio asi: El incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, 0 en forma
repetida, o en materias que afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la
empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones
uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto
el contrato.

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

Articulo 144. De los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los
suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos
necesarios para medir sus consumos. En tal caso, los suscriptores o usuarios podran
adquirir los bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan; y la empresa debera
aceptarlos siempre que reunan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso
siguiente.

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

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

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la
determinacion del consumo facturable de la siguiente manera:

“ARTICULO 146. 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 o0 usuario”.

“La falta de medicién del consumo, por accién u omisién de la empresa, le hara perder el



derecho a recibir el precio. La que tenga lugar por acciéon u omision del suscriptor o usuario,
justificara la suspension del servicio o la terminacién del contrato”.

4) Asi mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPITULO V. DE
LA SUSPENSION Y CORTE DEL SERVICIO, DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS
DE LAS FACTURAS CAUSAS Y EFECTOS, DEL RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y
DE LA TERMINACION DEL CONTRATO POR LAS PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspension por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento
del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension unilateral del
servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios publicos, en los siguientes
eventos:

n) No permitir el traslado del equipo de medicién, la reparacion o cambio justificado del
mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medicién”. (Cursiva y
subraya fuera de texto).

En consecuencia, de todo lo anterior y teniendo de presente que una vez agotado el tramite
de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del
usuario, cumpliéndose los presupuestos normativos que daran pie a la suspensién del
servicio en la acometida, en este caso por impedir el cambio de medidor por AVANCE
TECNOLOGICO.

Que esta omision es causal de suspensién del servicio de acuerdo con lo establecido por
las disposiciones legales y el Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo
este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se actia segun lo establecido en la
normatividad colombiana.

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario
y/0 suscriptor del contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de
1994, incumplimiento determinado en no permitir el cambio del equipo de medida, se
analiza si me estd impidiendo la ejecucion del contrato, teniendo como consecuencia la
suspensién del servicio, pero garantizando al usuario el debido proceso.

Se le deja claro al usuario que producto de la decision de suspender el servicio, se expide
este tramite unilateral, donde la Empresa expone las razones por las cuales se debe
cambiar el medidor.

En todo caso se advierte que esta decisidbn se materializara una vez se hayan agotado la
via administrativa que de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas
razones.

ARTICULO 87. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS.
Los actos administrativos quedaran en firme:

“Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacién o notificacion de la decisién sobre



los recursos interpuestos.

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

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

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

RESUELVE:

Articulo 1°. Vencida esta etapa procesal de la actuacion administrativa y en caso de
permanecer la renuencia y de que la decisién sea confirmada por el recurso de reposiciéon o
de apelacion cuando se use, se materializara suspensién del servicio.

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No.
855338 ubicado en CL 26 BIS # 1 A- 21 PS 2, hasta tanto el usuario autorice la instalacion
del medidor, una vez agotada la via administrativa.

Articulo 3°. La presente resolucién vincula también al propietario del predio o al suscriptor
del servicio, aun no siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida,
esto con el fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 42. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el JEFE
DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de
los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad
con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los
Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 5°. Con el acto de citacién para notificacion, enviar copia de la presente
Resolucién de terminacion del Contrato.

Articulo 6°. La presente Resolucién rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se
surta el tramite de la notificacion, y quede en firme por cualquiera de las razones legales
expuestas.



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 20 DE ENERO DE 2020

Atentamente,

"\.l:l § ; l." i
; ;%ﬂ;zf-{ﬂfﬂf‘“ =

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 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. 19501-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

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

Recurso No 19501-52

Fecha Resolucion Recurso 20 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 237504 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario CESAR JIMENEZ

Identificacion del Peticionario 10136714

Matricula No. 206201

Direccion para Notificacion CL 26 # 6- 15 LAGO URIBE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3107267
Resolucion No. 19501-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19501 DE 30 DE DICIEMBRE DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 237504 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) CESAR JIMENEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10136714
presentd OFICIO con la intencién de ampliar los argumentos del recruso de reposiciéon y apelacion
N° 19420, contra Resoluciéon No. 237504-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se
declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 206201 Ciclo 2,
ubicada en la direccién CL 26 # 6- 15, Barrio LAGO URIBE y mediante Acto administrativo N°
19420-52 del 16 de diciembre de 2019 el cual se notificé personalmente el dia 19 de diciembre.

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACION:

Este Departamento, mediante 19420-52 del 16 de diciembre de 2019 confirmé la decisién
237504-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2019 y no accedi6 a reliquidar el consumo del periodo
reclamado y se le concedi6 el recurso subsidiario de apelacién ante la SSPD, considerando lo
siguiente:

El recurrente por escrito presentado el dia 27 DE NOVIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvidé el reclamo mencionado impugnd la decision
considerando que existe violacion al debido proceso, viene reclamando por cobros indebidos que se
supone que en recurso interpuesto contra la reclamacion No. 237004 fue revocada al respecto me
permito precisar lo siguiente:

Sea lo primero aclarar que la Resolucion No. 19359 del dia 29 de Octubre de 2019, ataca la
Resolucion 237004-52 del dia 21 de octubre de 2019 y en ella se reclama por los consumos
facturados en el periodo OCTUBRE DE 2019; resolviendo a favor del usuario por las impresiciones en
la identificacion de la causa del incremento del consumo del periodo.

La pretension que se analiza por esta via, se desprende de la inconformidad con los consumos
facturados en el periodo de NOVIEMBRE/2019, por lo que con el fin de brindar una respuesta a las
pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar
cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29
de la Constitucion Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho practicar una segunda
inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizé por personal del Departamento de
Servicio al Cliente el dia 28 de Noviembre de 2019 donde se constaté que el inmueble disfruta del
servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo



de medida registraba una lectura acumulada de 2870 m3, encontrando lo siguiente "Existe fuga por
rebose en el sanitario. Se recomendo el arreglo... .", Revisor: FREDY HUMBERTO
BARRAGAN. Atendié y firmd el acta de visita la sefiora CORALIA CAPOTE C.C. 6020021

De acuerdo con lo anterior, se puede concluir que los consumos registrados por el aparato de medida
del predio y facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira E.S.P dentro del periodo de
NOVIEMBRE/2019 por 120 mt3, son correctos, situacion que demuestra que la Empresa ha actuado
dentro de los lineamientos legales que enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios
en Colombia, por lo cual éste Departamento NO ACCEDE a lo solicitado por el usuario y no
efectuara modificacion alguna sobre los mismos, quedando de ésta manera resuelto el recurso de
reposicion y concediendo subsidiariamente el de apelacion, salvo que la recurrente desista
expresamente de él.

Decisién que fue notificada personalmente el dia 19 de diciembre de 2019, y este
Departamento para continuar el tramite del recurso subsidiario de Apelacion procede a
enviar el expediente a la SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS, encargada de atender dicho recurso.

La SSPD, dentro del tramite del recurso, le informara al usuario el nimero del radicado y
le concedera el plazo respectivo para que aporte nuevas pruebas o amplie los argumentos,
pero debéra hacerlo personalmente EL USUARIO vy ante la SSPD.

Por lo tanto, el escrito radicado en la Empresa el dia 30 de diciembre e ingresado por
error al sistema comecial como un nuevo recurso de reposicion N° 19501, no es
procedente.

Igualmente, se le aclara que para recurrir, debi6é efectuar el pago de las sumas no
reclamadas, y mientras se encuentre en tramite el recurso de apelacion quedara pendiente
el pago de los metros cubicos que superan el promedio del predio, por lo anterior, se le
recomienda mensualmente hacer el pago del consumo del periodo nuevo de facturacion,
dejando solo pendiente por pagar los metros cubicos reclamados, es decir, hasta que
quede en firme la decision.

El dia 2 de enero de 2020, se desplazé personal del Departamento de Servicio al Cliente,
al predio con matricula 206201 y se observod fuga visible o perceptible por rebose en el
bafno de damas del segundo piso, la cual es responsabilidad exclusiva del usuario, fuga
que debe ser reparada lo antes posible cambiando los accesorios del tanque del sanitario,
para evitar escapes que afectan el consumo.

Lo anterior con fundamento legal en la norma especial y preferente en la regulacién de los servicios publicos:

ARTICULO 155 LEY 142 DE 1994.- Del pago y de los recursos. Ninguna empresa de servicios publicos podré exigir la
cancelacion de la factura como requisito para atender un recurso relacionado con ésta. Salvo en los casos de suspension
en interés del servicio, o cuando esta pueda hacerse sin que sea falla del servicio, tampoco podra suspender, terminar o
cortar el servicio, hasta tanto haya notificado al suscriptor o usuario la decision sobre los recursos procedentes que
hubiesen sido interpuestos en forma oportuna.

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. _(subrayado y negrilla fuera de texto)

LEY 1437 DE 2011 Articulo 77 y 78
Articulo 77. Requisitos. Por regla general los recursos se interpondran por escrito que no requiere de presentacion



personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuacion. Igualmente, podran presentarse por medios
electronicos.

Los recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos:

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante o apoderado debidamente constituido.
2. Sustentarse con expresion concreta de los motivos de inconformidad.

3. Solicitar y aportar las pruebas que se pretende hacer valer.

4. Indicar el nombre y la direccion del recurrente, asi como la direccion electronica si desea ser notificado por este medio.

En mérito y estando facultado por la ley, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL
CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefior (a) CESAR
JIMENEZ, identificado con C.C. No. 10136714, porque ya fue atendido el recurso 19420 contra la
decision 237504-52  en su defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de
fondo sobre los hechos y pretensiones nuevas, las cuales debera hacer llegar el usuario ante la
SSPD, cuando se le conceda el periodo de pruebas..

ARTICULO SEGUNDO. Notificar personalmente el contenido de la presente decisiéon al sefor
RICARDO ANTONIO VELASQUEZ LOPEZ, haciéndose entrega de una copia del acto
administrativo. En caso de que no sea posible la notificacion personal de esta resolucion, se
procedera a la notificacién por aviso, conforme del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicién y contra
esta no procede Recurso alguno, por no ser procedente el escrito para ampliar los argumentos de
un recurso de apelacién ante la Empresa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 20 DE ENERO DE 2020

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19529-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA JACKELINE

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

Recurso No 19529-52

Fecha Resolucion Recurso 20 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 237990 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA JACKELINE GUITERREZ RESTREPO
Identificacion del Peticionario 42074426

Matricula No. 723114

Direccion para Notificacion (BDEF?R;!TSS -46 BLOQ 10 APTO 1 PRIMERO DE FEBRERO SIN

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. 3124113
Resolucion No. 19529-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19529 DE 10 DE ENERO DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 237990 DE 19 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MARIA JACKELINE GUITERREZ RESTREPO, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 42074426 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucién No.
237990-52 de 30 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. 723114 Ciclo 4, ubicada en la direccion CR 4 BIS # 34- 05 PS 2, Barrio LA
ESPERANZA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 DE ENERO DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decisién
porque el predio permanecié desocupado dos meses, se hicieron arreglos entre octubre vy
noviembre y el gasto de agua fue minimo, no han encontrado fugas, solicita revisar y reliquidar,
al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Se reviso el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presento
desviacion significativa del consumo en el periodo de DICIEMBRE de 2019, y se confirmd la lectura,
se determind que fue utilizacion del servicio, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion, grabd la
novedad: EN EL PREDIO SE ADELANTAN CONSTRUCCION- REPARACION y cobré el consumo
total que registré el medidor, el cual avanzd de 564 a 597 m3 arrojando un consumo de 33 m3.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacion el dia 20 DE
DICIEMBRE DE 2019, en la que patrticipd la sefiora MARIA LUCERO ALVAREZ como usuario del
servicio y EDWIN VELEZ TORO como colaborador de la Empresa, se determiné que el predio cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado prestados por la empresa, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 1215MMCMX21805AA, registra una lectura acumulada de
597 m3 y la observacion: "Se reviso el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado,
ocupado hace 5 dias ".

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.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito
de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido



Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider6
ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, misma
que se llevo a cabo por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 11 de enero de
2020 donde se constatd que al predio se presta el servicio de acueducto a través de acometida de
1/2" de didmetro, tiene instalado el medidor N° 1215MMCMX21805AA el cual presenta una lectura
acumulada de 601 m3, el uso es residencial, el nivel de ocupamiento actual es de dos (2)
personas Y al revisar las instalaciones internas no se observo dafios de agua. Afirma la usuaria
que el predio estuvo desocupado entre octubre y noviembre.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de DICIEMBRE ha facturado los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.” El equipo de medida avanzé de 564 a 597 m3, arrojando una diferencia de
33 m3.

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

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona
en perfectas condiciones, que el nivel de ocupamiento actual es de dos personas, lo que quedd
probado plenamente en la revision practicada el 11 enero de 2020, con ocasion de el recurso de
reposicion, donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas y que no se
percibe dafio, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto lleva al
convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el medidor,
por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007,
expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene
que ver con la observancia del debido proceso.

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

Por lo expuesto, El Jefe Del Departamento de Servicio al Cliente CONFIRMA la decision inicial
Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:
El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicion del consumo, y el

precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA
JACKELINE GUITERREZ RESTREPO y CONFIRMA en todas sus partes la
Resolucion No. 237990-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos
de esta Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE ENERO DE 2020

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19538-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

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

Recurso No 19538-52

Fecha Resolucion Recurso 20 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 237270 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO HURTADO VASQUEZ
Identificacion del Peticionario 10132786

Matricula No. 49692

Direccion para Notificacion CL 5 #10- 35 PS 2 BERLIN

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3126185

Resolucion No. 19538-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19538 DE 14 DE ENERO DE 2020 SOBRE RECLAMO
No. 237270 DE 30 DE OCTUBRE 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) sefor(a) CARLOS ALBERTO HURTADO VASQUEZ, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10132786 interpuso Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 237270-52
de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo
del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula No. 49692 Ciclo 8, ubicada en la direccion CL 5 # 10-
35 PS 2, Barrio BERLIN en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9, Decisién que no fue
impuganda dentro del termino legal. y por error del asesor del Centro del Servicios, se le
recibio y radicé el recurso 19538.

Que el recurrente en el escrito manifesta su inconformidad en cuanto a la forma como se
resolvié el reclamo mencionado impugné la decision porque vive solo y no ha gastado esa
cantidad de agua, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de SEPTIEMBRE de 2019, y la Empresa no efectud la
investigacion previa, es decir, no se realizd el debiedo proceso para determinar la causa del incremeto y
se liquido el consumo total que registrd el medidor, el cual avanz6 en este periodo 14 m3 vy se
facturaron en su totalidad

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion supero el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacion de SEPTIEMBRE de 2019, cobrando el consumo
promedio histoérico, equivalente a 3 m3.

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

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los



consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestacidn de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 199%4.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los
consumos promedios de suscriptores 0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en
aforos individuales.

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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



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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -33510 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO [  2019-9 483 14 4771 22265 -17494
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2019-9 483 13 -606 -2626 2020
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2019-9 483 13 -706 -3060 2354
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO| 2019-9 483 14 5561 25951 -20390
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por CARLOS
ALBERTO HURTADO VASQUEZ en contra de la Resolucion No. 237270-52 de 20 DE

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

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 49692 la suma de -33510. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 20 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. 238143-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JULIA ESTHER CASTRO 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:

238143-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JULIA ESTHER CASTRO
Matricula No 376491

Direccion para Notificacion ENTRADA EL TIGRE CONDOMINIO ALEJANDRIA CS 25 SIN BARRIO

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. 3107017
Resolucion No. 238143-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238143 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) senor(a) JULIA ESTHER CASTRO identificado
con C.C. No. 38756868, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 238143
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 376491 Ciclo: 14 ubicada en: CARRERA 15 150 48 en el periodo
facturados 2019-12

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que particip6 CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se
determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° PO915MMCCA104148AA el cual registra una
lectura acumulada de 1431 m3. Posible fuga interna medidor gira con llaves cerradas, no se
observa fugas externas, favor enviar el geéfono Llamar la usuaria para poder coordinar visita con el
gedfono

Se evidencia que también se realizé visita con el gedfono el dia 21 de Agosto de 2019, y se
observo: Se reviso el predio con el geofono en el cual no se pudo detectar la fuga ya que es
minima, registra tres décimas de litro por minutos, se debe esperar a que la fuga aflore mas.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afect6é el consumo del periodo de DICIEMBRE
DE 2019, por lo tanto, este Departamento considera procedente modificar el consumo facturado del
periodo reclamado y el siguiente que es el de ENERO de 2020 por la fuga imperceptible que se
presenta en el predio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira en el periodo de DICIEMBRE 2019 al consumo promedio histérico del predio, el
cual es de 15 m3.

Por ultimo, se solicita por peticion de la usuaria la revisién de gedfono por garantia para identificar
la fuga y tomar las medidas correctivas en el predio

Se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya



que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41327 detallado asi:

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

AJUSTE| 2019-12 408 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-12 408 3 15 5561 27804 -22243

NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-12 408 3 15 4771 23856 -19085
O
ACUEDU
CTO

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 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 JULIA ESTHER CASTRO
identificado con C.C. No. 38756868 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) JULIA ESTHER CASTRO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, ENTRADA EL
TIGRE CONDOMINIO ALEJANDRIA CS 25 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: JULIA ESTHER CASTRO la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 376491
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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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 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. 238140-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) WILSON FABIO PINEDA ARIAS 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:

238140-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario WILSON FABIO PINEDA ARIAS
Matricula No 50880

Direccion para Notificacién CL 6 #11- 63 BERLIN

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. 3107025
Resolucion No. 238140-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238140 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) WILSON FABIO PINEDA ARIAS
identificado con C.C. No. 75049739, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
238140 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 50880 Ciclo: 8 ubicada en: CL 6 # 11- 63 en los periodos
facturados 2018-5, 2019-6, 2019-7, 2019-8, 2019-9, 2019-10, 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participé el senor Jairo Pineda como usuario del servicio publico y FREDDY RAMOS
RIOS como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1015MMCMX00778AA el cual registra una lectura acumulada de 1603 m3. ElI medidor
P1015MMCMX00778AA surte el piso 2, dicho predio se encuentra arrendado manifiesta el
reclamante, se visita predio el cual se encuentra solo, ademas alli viven 5 personas, el medidor
J18FA813102 con lectura 66 surte el 1 piso, alli viven 2 personas, se reviso y existe fuga por el
agua stop del sanitario,se recomendo el arreglo.

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

Consumo por
_ Promedio
Dic | 1603m3 | 1603 ms 0ms 60 m? (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por
Promedio
(Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por
Promedio
Oct | 1603ms | 1603 ms 0ms 26 m? (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por
Sept 1603 m3 1603 m3 0ms3 30 md Promedio
(Art. 146-Ley

Nov 1603 m3 1603 m3 0ms 30 m3




142/94)
Consumo por
Promedio
1603 m3 1603 m3 0ms 30 m3 (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por
Promedio
(Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por
Junio | 1603m3 | 1603 ms 0 ms 25 m3 ( ;{?ng‘fey
142/94)
Consumo por
Promedio
(Art. 146-Ley
142/94)

Agosto

Julio 1603 m3 1603 m3 0 ms3 26 m3

Mayo 1603 m3 1603 m3 0 ms3 25 m3

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el periodo
de MAYO de 2019, periodo de JUNIO de 2019, periodo de JULIO de 2019, periodo de AGOSTO
de 2019, periodo de SEPTIEMBRE de 2019, periodo de OCTUBRE de 2019, el periodo de
NOVIEMBRE de 2019 y el periodo de DICIEMBRE de 2019 no se presenté diferencia de lectura
del medidor vy el lector reporté en el sistema la novedad de medidor frenado, razén por la cual el
sistema le liquidé consumo promedio equivalente 25 m3, 25 m3, 26 m3, 30m3, 30m3, 26 m? 30 m3 y
60 m?3 respectivamente.

Teniendo en cuenta la visita efectuada con el fin de atender la reclamacion, se puede concluir que
efectivamente la Empresa efectud un cobro indebido durante dichos periodos, por lo anterior este
Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
en periodo de MAYO de 2019, periodo de JUNIO de 2019, periodo de JULIO de 2019, periodo de
AGOSTO de 2019, periodo de SEPTIEMBRE de 2019, periodo de OCTUBRE de 2019, el
periodo de NOVIEMBRE de 2019 y el periodo de DICIEMBRE de 2019 NO SON CORRECTOS y
seran modificados, razon por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado de acuerdo al
promedio histérico del predio inmediatamente anterior al presentar la condicion de medidor frenado,
con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994

Por ultimo, se informa que por motivos de calidad del servicio y de los registros correctos de los
consumos, no es posible instalar el medidor que fue retirado, y siendo asi las cosas, la empresa
para solucionar los inconvenientes generados por la instalacion errada del medidor, se solicita al
Departamento de Medicion con la OT 3129418, para que se siga realice la instalacién de otro
medidor, sin costo alguno para el usuario.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -296224 detallado asi:

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

CONSUM| 2019-6 464 7 12 11133 19085 -7952
O
ACUEDU
CTO

2019-7 464 0 0 -4 0 -4

CONSUM| 2019-12 464 7 47 11133 74748 -63615
O
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31512

-18536

AJUSTE
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ALA
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2019-12

464

VERTIMIE
NTO
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RILLADO

2019-12

464
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12975

87120

-74145

CONSUM
0
ACUEDU
CTO

2019-5

464

12

11133

19085

-7952
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NTO
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CONSUM
0
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AJUSTE
ALA
DECENA

2019-11

464

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por WILSON FABIO PINEDA
ARIAS identificado con C.C. No. 75049739 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) WILSON FABIO PINEDA ARIAS enviando citacion a Direcciéon de Notificacion:, CL 6 # 11-
63 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: WILSON FABIO PINEDA ARIAS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 50880 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 20 DE ENERO DE 2020

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

Proyect6: miramos

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. 238184-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JESSICA RUIZ MUNOZ 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:

238184-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JESSICA RUIZ MUNOZ
Matricula No 429225

Direccion para Notificacién MZ 35 BLQ 5 APTO 418 GAMMA 11i

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. 3107363

Resolucion No. 238184-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238184 de 30 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 30 DE DICIEMBRE DE 2019 la sefiora JESSICA RUIZ MUNOZ identificado
con C.C. No. 1088253881, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
238184 consistente en: COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 429225 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: MZ 35 BLQ 5
APTO 418 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 liquidacién, calificacion)

Una vez presentado el reclamo N° 238184 ante nuestra entidad, se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un andlisis en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa, en donde se pudo encontrar que, al predio de matricula N°
429225 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias, cambio de medidor,
para efectos de verificacion se procedid con visita técnica el dia 2 DE ENERO DE 2020, por
parte del técnico CARLOS ALBERTO OSORIO, el cual manifest6 lo siguiente: "Medidor
funcionando correctamente recién instalado instalaciones en buen estado” LecturaActual
13 m3, Situacion acorde con los registros que reposan en nuestro Sistema de Informacion
Comercial y registro fotografico adjunto.



Ahora bien, se le informa a la usuaria que en ocasién a la solicitud presentada ante esta
entidad donde solicita se le haga la devolucién del medidor Nro. 1115MMCCA16517AA,



solicitud que fue atendida el dia 18 de enero del 2020, en el predio ubicado en la MZ 35
BLQ 5 APTO 418 DEL BARRIO GAMA IlII; entrega realizada por el departamento de
Perdidas no técnicas.

En cuanto a los soportes solicitados ante esta entidad, como evidencia probatoria del
cambio del equipo de medida en el inmueble con matricula Nro. 429225, se le adjunta la
orden de trabajo Nro. 2972257 con la descripcién de los elementos utilizados para la
instalacién domiciliaria ejecutada en el predio.
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FECHRM:

AUTORIZA:
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CODIGO MATERTALES ACOMETIDA DE 1/2% UNIDAD |CANTIDAD CODIGO MATERIALES ACOMETIDA DE 1/2" UNIDAD|CANTEDAD
127030783 | ACOPLES MEDIDOR DE 1/2% PAR | 168040000 | RECISTRO DE CORTE AF 1/270 DIR X PEALFE EN YT UNID
127030782 | ADAPTADOR HEMBRA PF 1/27 UNID J 168040010 | MEGSTRO DE CORTE AF 1/2" H DZR X 1/2°CORTO EN ¥WC| UNID
127030017 | ADADTADOR HEMBRA PVC DE 1/2% UNID h 127030521 | TAPON MACHO GALVANIZADO DE 1/2" UNID
127030035 | ADAPTADOR MACHD METALICO POLIETILEND 20 MM 152" UNID l 127030536 | TAPOR ROSCADO DE 1/2" BVC UNID
127030025 | ADAPTADOR MACHO PF+URD DE 1/2" UNID l 127030544 | TAPON SOLDADO DE 1/2" PVC UNID \
127030030 | ADAPTADOR MACHO PVC DE 1/2% UKID l 127030581 | TEE GALVANIZADA DE 1/2* UNID 1
12703012% | CODO GALVANIZADO DE 1/2" X 90 UNID 1 127030622 | TEE PVC DE 1/2" UKID 1
127030201 | CODO PVE BE 1/2" X 45 UNID l 127020035 | TVBERIA Of L6 == PEALPE - ROLLO por 100 = M ‘
127030152 | CODO PVC DE 1/2% X 90 UNID ll 127020021 | TURERIA POLIETILENO DE 20m= PN 16 RDS | UNID 1
128020014 | LLAVE DE CONTENWCION 1/2" UNID \ 127010068 | TUBERIA PVC DE 1/2° RDE 13,5 TNID h
131020053 | MEDIDOR 1/2* CLASE C=-PLASTICO UNID | 127030686 | UNION DRESSER DE 1/2"EWC URID 1
131020002 | MEDIROR 1/2" CLASE C=METALICO UNID 127030698 | UNION GALVANIZADA DE 1/2" UNID® lL
90000000 | MEDIDOR 1/2" - € uNiD | 127030743 | UNION PF + AUD DE 1/2" UNID 1
127030359 | NIPLE GALVANIZADO DE 1/2" X 5 M UNID 127030751 | UNION PVC DE 1/2% PRESION UNID \
127030360 | NIPLE GALVANIZADO DE 1/2" X 10 CM UNID 128020143 | VALVULA DE BOLA HEMBRA-WEMIIRA 1/27 FEALFE UNID ‘|I\

TROLEBIY |
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30021 | ap - e ; I G
- APTADOR HEMERA FVC DE 3/4 BAR [ 127031213 |CAJA DE PROTECCION COM VISOR EN HD UNID I
7030 ADAPTADS = -
B 819 R HMACRO POLIETILENO OF 23am X 1/2 UNID '.' 127030095 |CAJA DE FROTECCION PLASTICA COM VISOR | UNID
127030040 | ADAPTASCR MACHO METALICD POLIETILEND 25am X 3/4- UNTD ]l 127040002 |CINTA TEFLON - ROLLO ROLLO
127 =
030034 | ADAPTADCR MACHD BVC DE 3/4 UNID | 127030482 |TAPA PLASTICA COM VISOR PARA MEDIDOR UNID
127030071 | BUJE ROSCADO 3/4"X 1/2" BVC UNID 127031145 |TRAMPILLONES UHID
127030083 | BUJE SOLDADG 3/4° X 1/2* pve :.=- S CODIGO MANO DE OBRA UNTDAD) T
127030205 | CODO FVC DE 3/4% X 45° 3= = 15TOI00LTS | MAND DE OBRA THSTALACION MEDIDOR [NDIVIDUAL LTII.'LF 1
] 0 8
127030206 | CODO FVC DE 3/4 X 80 [F=R CODIGO | ACTIVIDADES tm1DAp|caNTEAAD
&

i

128020021 | LLAVE DE CONTEMCION 3/4% 1570300178 |AMDEN EN CONCRETO E=0.075 NO INCLUYE ACANADOS

=
131020012 | MEDIDOR VOLUMETICO 374~ UEE 1570300135 |DEMOLICION ANDEN M3 |
=
127030363 | NIPLE GALVAMIZADO DE 3/4" X 5 cm m‘ég 751 5% 1570300136 [DEMOLICION PAVIMENTO B3 |
127030398 | REDUCCION BUSHING DE 3/4" X 1/2" m\;g!. ¥e2 E con1G0 ACTIVIDADES UNIDAD cml\:m)
: = ..
127030414 | REDUCCTON COPA DE 3/4%A 1/27 U = E 53;- E‘% 1 HMODIFICACION ADECUACION © TRANSLADO
127030540 | TAPON ROSCADD DE 3/4" BVC w § ot ,g.:; QB 1570300246 lng weprnor UNID
: - 1 )
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" ® en
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127010060 | TURERIA PRESION DE 21 DE 3/4% PVC M 1570300250 | IMSTALACICN DE ANDEN CAJA Y/0 Pm:&:xw PARA
127030650 | UNION DRESSER DE 3/4" PVC uNTD = sy — mishll
127030745 | UNTON POLIETILENO DE 25 mm UNID LRG| RN EOR Rt e O etin S ”'! UNID \
127030755 | tWI6M PVC DE 3/4- PRESION UNID \‘
1570300252 |PETIRD DE MEDIDOR DE 1724 ¥ 3/4= PARA UNID
14705000L | GUATAS DE SEGURIDAD UNID \ VERIFICACTON EN LARORATORIG l
tmozoor wuzvo #: P QVTVMAWMBAN 17 T3 ¢ ¢ [arca: A\, ey [Fecan twsr: 1S | VLGOI
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"El agua es vida, cuidarla es responsabilidad de todos. Aguas y Aguas de Pereira una empresa responsab]e dei futura”

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de
INTALACION DE MEDIDOR, los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron
en el predio reclamante No. 429225, es decir, que es de propiedad del usuario y por ende,
los costos deben ser asumidos por el propietario, en los términos de los articulos
2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos
de instalacién domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta
efectuando el cobro por LA INSTALACION DEL MEDIDOR mas sus impuestos e intereses,
por lo cual, éste Departamento NO ACCEDE a reliquidar el cobro por instalacion del
medidor, por cambio de tecnologia, por lo tanto, los valores facturados no seran objeto
de modificacién. por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del
orden constitucional y legal vigente en materia de servicios publicos domiciliarios y no se
ordenara la reliquidacion de los saldos facturados por el concepto de instalacion
domiciliaria y no expedira factura diferente para el periodo de DICIEMBRE de 2019

relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al
predio con matricula No 429225 para que pueda acceder al servicio de acueducto en forma

continua y eficiente.

FUNDAMENTOS LEGALES



DECRETO 1077 DE 2015

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

e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta
al registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o
condominios la acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.
(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

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

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

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

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. E/
mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es
responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios publicos, pero ésta podra
revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que estime
necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

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

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.”

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JESSICA RUIZ
MUNOZ identificado con C.C. No. 1088253881 por concepto de COBRO DE MEDIDOR de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resoluciéon al sefor(a) JESSICA RUIZ MUNOZ enviando citacién a Direccion de
Notificacién:, MZ 35 BLQ 5 APTO 418 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JESSICA RUIZ MUNOZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 429225 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 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238176-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EDUARDO RIANO 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:

238176-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario EDUARDO RIANO
Matricula No 469411

Direccion para Notificacién MZ 23 LT 322 LENINGRADO i

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. 3107238
Resolucion No. 238176-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238176 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) EDUARDO RIANO identificado con C.C.
No. 19079680, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 238176 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 469411 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 23 LT 322 en el periodo facturado 2019-12

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE ENERO DE 2020
en la que participd el(la) sefiora(a) como usuario del servicio publico y EDWIN VELEZ TORO como
funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
1015MMCAF006903AA el cual registra una lectura acumulada de 3179 m3. Se visito el predio el
cual se encuentra desocupado, se le marca sl usuario el cual suena apagado, medidor no genera
ningun registro.

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el periodo
de DICIEMBRE de 2019, no se present6 diferencia de lectura del medidor, frente pero el lector
reporté en el sistema la novedad de medidor frenado, razén por la cual el sistema le liquidé
consumo promedio equivalente a 10 m3, mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta las visita efectuada con el fin de atender la reclamacién, se puede concluir
que efectivamente la Empresa efectué un cobro indebido durante el periodo de el periodo de
DICIEMBRE de 2019 , razén por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado, pues el
usuario Unicamente debe cancelar el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al articulo 90
numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -21213 detallado asi:

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

CONSUM| 2019-12 414 0 10 0 15904 -15904
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AJUSTE| 2019-12 414 0 0 0 -2 2
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ND | 2019-12 414 0 10 0 -7118 7118
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ND| 2019-12 414 0 10 0 -6107 6107
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Por altimo, se solicita al Departamento de Facturacion y cartera con la OT 3130397, para que se
siga facturando por estricta diferencia de lectura.

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.”

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 solucién de continuidad y con eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de 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 EDUARDO RIANO identificado
con C.C. No. 19079680 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) EDUARDO RIANO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 23 LT 322
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: EDUARDO RIANO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 469411 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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 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. 238179-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) TATIANA TORO 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:

238179-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario TATIANA TORO
Matricula No 1513423

Direccion para Notificacion CR 15 # 168- 27 ESPERANZA 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



Visita No. 3107321
Resolucion No. 238179-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238179 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) TATIANA TORO identificado con C.C.
No. 1088323019, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 238179 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1513423 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CR 15 # 168- 27 en el periodo
facturado 2019-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE ENERO DE 2020
en la que participé la sefioraa Tatiana Toro como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1215MMCCA26907AA el cual registra una lectura acumulada de 767 m3. Instalaciones en buen
estado medidor funcionando correctamente, predio con 1 bafo.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
reclamante, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos | Lectura | Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por Diferencia de
lectura: 0 m3+ 140 m3
Dic. 757m3 735 m3 22 m3 59 m3 acumulados del periodo 9 =

140 m3.
(Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
Nov Cobro por promedio: 6 m3
735 m3 686 m3 46 m3 6 m3 (Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
pendiente por facturar 37 m3

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula reclamante por la Empresa, respecto al periodo de DICIEMBRE DE 2019 SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo acumulado dejado de facturar
en el periodo de NOVIEMBRE de 2019 periodo en que la diferencia de lectura fue de 49 m?® de los
cuales 3 m3 se ajustaron en el periodo de Octubre de 2019, que se facturé por Promedio al no
registrar diferencia de lectura, y solo se cobraron por promedio 6 m3 dejando pendiente 37 m3;



siendo asi las cosas, para el periodo de DICIEMBRE 2019 |a diferencia de lectura para este periodo
fue de 22 m3 mas 37ms3 del consumo acumulado para un total de 49 m3. Cabe anotar, que una vez
verificado que las instalaciones se encuentran en buen estado, se evidencia el reporte del
Departamento de previa el dia 21 de Diciembre de 2019 que informa Se cobran 37 m3 pendientes
del mes 11. Se reviso y no se encontraron dafos de agua, por lo cual, los consumos del Periodo
de DICIEMBRE de 2019 NO seran objeto de modificaciéon o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146, 149 y 150 de la
Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por TATIANA TORO
identificado con C.C. No. 1088323019 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) TATIANA TORO enviando citacion a Correo Electrénico:, JFLAB1990@OUTLOOCK.COM
haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: TATIANA TORO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1513423 a partir de
la fecha de Notificacidén 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 20 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. 238157-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) DIEGO FERNANDO ALVAREZ 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:

238157-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario DIEGO FERNANDO ALVAREZ
Matricula No 776989

Direccion para Notificacién MNZ 3 CASA 38 PERLA DEL SUR

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. 3107348

Resolucion No. 238157-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238157 de 30 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 30 DE DICIEMBRE DE 2019 el sefior DIEGO FERNANDO ALVAREZ
identificado con C.C. No. 1116241727, obrando en calidad de Propietario present6
RECLAMO No. 238157 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 776989 Ciclo: 12
ubicada en la direccién: MZ 1 CS 20 en los periodos facturados de Novembre 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 calificacién)

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que al predio
con matricula No. 776989, Se le han facturado los consumos de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo ‘.
Periodos Anterior Actual Diferencia Facturado Observacion
AGOS./19 473mt3 | 473 mi3 0mi3 5 mi3 Por prom?i‘é’/é,ﬁ;t' 146-Le!
SEPT./19 473 mt3 | 473 mt3 0 mt3 5 mt3 Por prom?%’/éﬁ?- 146-Le)
Por promedio (Art. 146-Le
OCT./19 473 mt3 539 mt3 66 mt3 5 mt3 142/94) 61m3 pendientes p
facturar.

Diferencia de Lectura mas |
pendiente del periodo anterior
146-Ley 142/94) Se cobran 4(
NOV./19 539 mt3 573 mt3 34 mt3 40 mt3 quedando pendientes 40 m3
mes 10. Se revisd y se encor

fuga en sanitario y ademas
tuvieron visita.

Diferencia de Lectura mas |
pendiente del periodo anterior
DIC./19 573 mt3 585 mt3 12 mt3 52 mt3 146-Ley 142/94) Se cobran 40
pendientes delmes 10y 12

del mes 12 Se revis6 y se




encontré fuga en sanitario
ademas tuvieron visita. 3 +
Personas.

Mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacién, el dia 3 DE
ENERO DE 2020 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° P1315MMCEL36747AA con una lectura acumulada de 587 m3, y la
observacion: INSTALACIONES EN BUEN ESTADO NO HAY DANOS

* En la facturacién del mes de AGOSTO DE 2019 solo se le factur6 5 mt3 (promedio
del predio) por imposibilidad técnica para la toma de la lectura, observacion de
previa (PERRO BRAVO).

* En la facturacién del mes de SEPTIEMBRE DE 2019 solo se le facturé 5 mt3
(promedio del predio) por imposibilidad técnica para la toma de la lectura,
observacion de previa (PERRO BRAVO).

* En la facturacién del mes de OCTUBRE DE 2019 solo se le facturé6 5 mt3
(promedio del predio) por imposibilidad técnica para la toma de la lectura,
observacion de previa (PERRO BRAVO).

* En la facturacién del mes de NOVIEMBRE DE 2019 se factur6 40 m3 “Se cobran
40 m3 quedando pendientes 40 m3 del mes 10. Se revisd y se encontré fuga en
sanitario y ademas tuvieron visita.”

* En la facturacién del mes de DICIEMBRE DE 2019 se facturé 12 m3 que avanzo el
medidor para este periodo mas los 40 mt3 que estaban pendientes del periodo
anterior, para un consumo total facturado en el periodo de 52 m3 “Se cobran 40
m3 pendientes del mes 10 y 12 m3 del mes 12 Se revisé y se encontrd fuga en
sanitario y ademas tuvieron visita. 3 + 5 Personas.”.
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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 40 m3 pendientes del mes 10 y 12 m3 del mes
12 Se revisé y se encontré fuga en sanitario y ademas tuvieron visita. 3 + 5 Personas”.

Por lo cual se efectia el cobro de ésos 80 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 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 accién se realiza en aplicaciéon 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".

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 Ia 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIEGO
FERNANDO ALVAREZ identificado con C.C. No. 1116241727 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al senor(a) DIEGO FERNANDO ALVAREZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MNZ 3 CASA 38 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: DIEGO FERNANDO ALVAREZ la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 776989 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238193-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MAURICIO BEDOYA LOAIZA 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:

238193-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario MAURICIO BEDOYA LOAIZA
Matricula No 401950

Direccion para Notificacién LT 113 MATECANA

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. 3107528

Resolucion No. 238193-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238193 de 31 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 31 DE DICIEMBRE DE 2019 el sefior MAURICIO BEDOYA LOAIZA
identificado con C.C. No. 10030162, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
238193 consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 401950 Ciclo: 13 ubicada en: LT 113 en el periodo
facturadodel mes de Diciembre 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 liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Una vez radicado el presente reclamo el dia 31 de ENERO de 2020 se procedié con la
verificacion en el sistema de informacién comercial y se encontr6 que al predio con
matricula 401950 el dia 3 DE ENERO DE 2020 de 2020 se le realizé visita por parte del
departamento de control de pérdidas no técnicas, con el fin de verificar la clase de uso que
corresponde al predio, se observd que efectivamente el predio es de uso residencial,
situacién por la cual se procedié a general la actualizacion, dado que, en el predio no se
desarrollan actividades de comercio.

Propietario SARA MARIA LOATZA DE BEDOYA Ciclo CICLOS 13 Predio

E-Mail Ruta RUTA1 Telefono
Barrio MATECANA 4 Consecutive 68000 Tipo predio URBANO

Direccion CR 11 # 87 - 26 CS 113 [Clase Uso RESD--EST 1 %] Estado ACTIVO

Direccidn Ayuda Estrato  Estrato 1

Ahora bien, dado que se dio el cambio de uso Comercial, el consumo facturado del periodo
de diciembre de 2019 por 18 m3 fue superior al valor facturado en los periodos anteriores,
situacién por la cual se procedera a re liquidar al consumo correspondiente a la clase de
uso Residencial.



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa y a la destinacién actual del inmueble donde no se desarrollan actividades de
comercio, se concluye que la tarifa con clase de uso COMERCIAL y que el procedimiento
de cambio de clase de uso de la matricula No. 401950 realizado NO ES CORRECTO., por
lo tanto, se procede a modificar la factura del periodo de DICIEMBRE DE 2019.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-84.590 detallado
asi:

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

NC 2019-12 406 0 18 0 19585 -19585
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

SUBSIDI | 2019-12 406 0 0 -3268 0 -3268
C.F.ALCA
NTA

SUBSIDI | 2019-12 406 13 0 -14307 0 -14307
ALCANTA
RILLADO

SUBSIDI | 2019-12 406 13 0 -16675 0 -16675
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE [ 2019-12 406 0 0 2 =5} 2
A LA
DECENA

NC 2019-12 406 0 18 0 16804 -16804
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC 2019-12 406 0 0 0 2772 -2772
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

SUBSIDI | 2019-12 406 0 0 -6050 0 -6050
C.F.ALCA
NTA

NC 2019-12 406 0 0 0 5132 -5132
CONTRIB
C.F.ACUE

FUNDAMENTOS LEGALES

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,



Adéptense las siguientes definiciones:

40. Servicio Comercial: es aquel que se presta a predios o inmuebles destinados a
actividades comerciales, en los términos del Codigo de Comercio. (Decreto 302 de 2000,
art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, Art. 1.)

41. Servicio Residencial. es el servicio que se presta para el cubrimiento de las
necesidades relacionadas con la vivienda de las personas.” (Decreto 302 de 2000, art. 3,
Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin animo de lucro, previa solicitud
a la empresa y que requiere la expedicién de una resolucion interna por parte de la entidad
prestadora, autorizando dicho servicio.

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

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 PROCEDENTE el reclamo presentado por MAURICIO BEDOYA
LOAIZA identificado con C.C. No. 10030162 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) MAURICIO BEDOYA LOAIZA enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, LT 113 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: MAURICIO BEDOYA LOAIZA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 401950 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 20 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. 238208-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALEXANDER DE JESUS OSORIO ROJAS y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectlda 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
estéa notificando por medio de este acto:

238208-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ALEXANDER DE JESUS OSORIO ROJAS
Matricula No 19621234

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

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. 3107766

Resolucion No. 238208-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238208 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 el seifior ALEXANDER DE JESUS OSORIO ROJAS
identificado con C.C. No. 94391570, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238208 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA.
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19621234
Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 46 CS 13 PS 2 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 calificacién)

Una vez presentado el reclamo N° 238208 ante nuestra entidad, se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un andlisis en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa, en donde se pudo encontrar que, al predio de matricula N°
19621234 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias (instalacién de
medidor); sin embargo se encuentra registro que ante el presente objeto de reclamacion ya
se pronuncié este departamento, en ocasién a la reclamacién del dia 5 DE NOVIEMBRE
DE 2019 donde se expide el acto resolutorio Nro. 237356-52 y se da claridad al usuario en
cuanto lo que esta objetando en la presente reclamacién.

“Resolucion No. 237356-52

DE: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237356 de 5 DE
NOVIEMBRE DE 2019

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



CONSIDERANDO:

Que el dia 5 DE NOVIEMBRE DE 2019 el sefior ALEXANDER DE JESUS
OSORIO ROJAS identificado con C.C. No. 94391570, obrando en
calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 237356 consistente en:
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19621234 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 46 CS 13 PS 2 en el periodo facturado
2019-10

Consultado el sistema de Informacion comercial de la Empresa respecto a
los cobros sobre la matricula reclamante, se observé que efectivamente se
esta facturando por concepto de instalacion domiciliaria de acueducto,
mediante cumplido No. 379878056 de fecha 30 de Septiembre de 2019,
un valor de $593.836,80 financiado a 36 cuotas de $14.153, de las cuales
se han facturado 1; justificados de la siguiente manera:

12218 i!q.LﬁJ.'-'."!'Ii S3 33500 $10,815.00] §434, 75 L.80
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Recursos BPM
[Recrs  [Nombve | abr | cantiiad | imp. | Voke mouestos | IVA [Vskr v | \iakn
0000000 MEDIDOR BN CONSTENACION 4, 770,00 L0000 000 0.00 0.00
127030095 CANM DE PROTECCION COM VISOR PLASTICA 162, 370,00 L0000 2A74000 0,00 .00

00000003 CBRA HIDRALLICA DE " ACLEDUCTO

L84, 27300 100 .00 ¥E54E0 000 2,00
1570300175 MM DE 24,2900

| C

Efectivamente se observa un error en la asignacion de las cantidades
asignadas, puntualmente en el cobro de la CAJA DE PROTECCION CON
VISOR PLASTICA, la cual se esta facturando, habiendo sido aportada por
el usuario.



#
g
e el e SR

=

Cudt FAY

iy ol L lda

En este orden de ideas, al analizar el médulo de conceptos facturados con
ocasion a su reclamacion, se pudo observar que en el predio
efectivamente se encuentra instalada una CAJA DE PROTECCION que no
hace parte del inventario de la empresa, situacion que da a concluir que
existio un error parte del Grupo de Cartera y Facturacion al momento de
registrar los cobros.

De esta forma, se procedera a reliquidar lo facturado por concepto de
INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO facturado hasta la fecha,
ordenando al area encargada eliminar los cumplldos No. 379878056;
debiendo facturarlo nuevamente corrigiendola sin facturar la CAJA DE

PROTECCION. Solicitud 3063252.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de
$14.153 detallado asi:”

Concepto | Periodo| Causal | Cons. |Cons. Fact.| Valor Liq. Valor Rebajado
Liq. Fact.
INST.DOM| 2019-10 462 0 0 0 14153 -1415
ACUEDUCT
(0]

Ahora bien, consultado el sistema de informacion comercial y dando seguimiento a la
solicitud Nro. Solicitud 3063252, se informa al usuario que, el cumplido Nro. 379878056 se

encuentra en estado anulado.
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Consecutivo |C0ncept0 |Fecha |Origen |Esta-d0 Num. cuotas |Aﬁ0 |Aﬁ0 '|n'|c'|l'-’|es in'rc1|Vabr
|_|& Servicio : ACUEDUCTO
(570875056 INSTDOWACUEDUCTO | 30/68/2015] 2019 2019 Septem  § 445.066,
$ 445.066,8

En este orden de ideas se le informa, que el valor facturado por $278.495,64 por los
conceptos de (OBRA HIDRAULICA DE %> ACUEDUCTO, MAS; MANO DE OBRA
INSTALACION MEDIDOR), Como se observa en las imagenes tomadas del sistema de
informacién adjuntas.

| &
|Recur90 |Nombre |Val0r |Cant'|dad |% Imp. |Val0r impuesto|% VA |Val0r VA |‘|
20000000 OBRA HIDRAULICA DE 2" ACUEDUCTO 184.273,00 1,00 20,00 36.854,60 0,00

15703001 ___-_-_I

Consecutivo | Concepto Fecha Estado *|Valor Valor cuota |Interes|Saldo Num. cuotas Num.
B Servicio : ACUEDUCTO
380361903 INST.DOM ACUEDUCTO  19/12/2019 VIGENTE $250.222,680 $7.957,02 0,75 $278.495,64 36
$ 250.222,80 $ 278.495,64

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de
INTALACION DE MEDIDOR, los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron
en el predio reclamante No. 19621234, es decir, que es de propiedad del usuario y por
ende, los costos deben ser asumidos por el propietario, en los términos de los articulos
2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos
de instalacién domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta
efectuando el cobro por LA INSTALACION DEL MEDIDOR mas sus impuestos e intereses,
por lo cual, éste Departamento NO ACCEDE a reliquidar el cobro por instalacion del
medidor, por lo tanto, los valores facturados no seran objeto de modificacion. por
considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y
legal vigente en materia de servicios publicos domiciliarios y no se ordenara la reliquidacién
de los saldos facturados por el concepto de instalacién domiciliaria y no expedira factura
diferente para el periodo de DICIEMBRE de 2019 relacionada con los servicios que de
manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No 19621234
para que pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente.



FUNDAMENTOS LEGALES
DECRETO 1077 DE 2015

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

* (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta
al registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o
condominios la acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.
(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

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

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

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

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. E/
mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es
responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios publicos, pero ésta podra
revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que estime
necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

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

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.”

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEXANDER DE
JESUS OSORIO ROJAS identificado con C.C. No. 94391570 por concepto de COBRO
DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) ALEXANDER DE JESUS OSORIO ROJAS enviando citacion a
Direccion de Notificacién:, MZ 46 CS 13 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ALEXANDER DE JESUS OSORIO ROJAS la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19621234 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 20 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. 238214-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

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

238214-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario RAMIRO GARCIA
Matricula No 673335

Direccion para Notificacién CR 6 # 4 B- 26 SANTANDER

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. 3108251

Resolucion No. 238214-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238214 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 el sefior RAMIRO GARCIA identificado con C.C. No.
4384498, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 238214 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 673335 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 6 # 4 B- 26 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 calificacién)

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
para el periodo de DICIEMBRE DE 2019, la empresa ha facturado los consumos por
estricta diferencia de lectura, esto es, que el medidor presenté una diferencia de 27 m3,
avanzando de 74 a 101 m3, con lo que se desvirtua inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacion el dia 7
DE ENERO DE 2020, en la que particip6 la sefiora CLAUDIA PATRICIA GARCIA como
usuario del servicio y JOSE JESUS VELASQUEZ 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°
P1915MMRAL115043AA, registra una lectura acumulada de 118 m3 y la observacion: "NO
HAY DANO".

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

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



cuidado de las instalaciones hidraulicas internas son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RAMIRO GARCIA
identificado con C.C. No. 4384498 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos



de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) RAMIRO GARCIA enviando citacién a Direccion de Notificaciéon:, CR
6 # 4 B- 26 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: RAMIRO GARCIA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 673335 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 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238202-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

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

238202-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario MIRIAN ORJUELA
Matricula No 460907

Direccion para Notificacién MZ 20 CS 6 SAN FERNANDO

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. 3107768
Resolucion No. 238202-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238202 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 el sefiora MIRIAN ORJUELA identificado con C.C.
No. 24938122, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238202
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 460907 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: MZ 20
CS 6 en los periodos facturados de 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 calificacidn)

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
para el periodo de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2019, la empresa ha facturado los
consumos por estricta diferencia de lectura, esto es, que el medidor presenté una
diferencia de 16 m3, avanzando de 1026 a 1042 m3 para el mes de Noviembre de 2019, y
para el mes de Diciembre de 2019 una diferencia de 18 m3, avanzando de 1042 a 106 m3
con lo que se desvirtua inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacion el dia 3
DE ENERO DE 2020, en la que participé 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°
P1315MMCEL38589AA, registra una lectura acumulada de 1069 m3 y la observacién: "Se
reviso el predio y no hay anomalias, instalaciones en buen estado”.

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

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



medida y el uso y el cuidado de las instalaciones hidraulicas internas son responsabilidad
exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
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 MIRIAN
ORJUELA identificado con C.C. No. 24938122 por concepto de INCONFORMIDAD CON



EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) MIRIAN ORJUELA enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
MZ 20 CS 6 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: MIRIAN ORJUELA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 460907 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 20 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. 238220-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JULI ARIAS NARVAEZ 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:

238220-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JULI ARIAS NARVAEZ
Matricula No 699975

Direccion para Notificacién CS 70 BELMONTE ALTO

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. 3107757

Resolucion No. 238220-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238220 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 JULI ARIAS NARVAEZ identificado con
C.C. No. 66681550, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 238220
consistente en: CLASE DE USO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 699975 Ciclo: 14 ubicada en: CS 70 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 liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Una vez radicado el presente reclamo el dia 2 de ENERO de 2020 se procedié con la
verificacion en el sistema de informacién comercial y se encontr6 que al predio con
matricula 699975 el dia 3 DE ENERO DE 2020 se le realizd visita por parte del
departamento de control de pérdidas no técnicas, con el fin de verificar la clase de uso que
corresponde al predio, se observd que efectivamente el predio es de uso residencial,
situacién por la cual se procedié a general la actualizacion, dado que, en el predio no se
desarrollan actividades de comercio.

Propietario ALJADY RAMIREZ IR RIOS Ciclo CICLOS 14 Predio

E-Mail Rutg RUTA 3 Telefono

Barrio BELMONTE ALTO 4 Consecutive2350 Tipo predio URBANO

Direccién €S 70 Clase Uso RESID—EST 2 e Estada ACTIVO

Direccidn Ayuda Estrato Estrato 2

Ahora bien, dado que se dio el cambio de uso Comercial, el consumo facturado del periodo
de diciembre de 2019 por 13 m3 fue superior al valor facturado en los periodos anteriores,
situacién por la cual se procedera a re liquidar al consumo correspondiente a la clase de
uso Residencial.



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa y a la destinacién actual del inmueble donde no se desarrollan actividades de
comercio, se concluye que la tarifa con clase de uso COMERCIAL y que el procedimiento
de cambio de clase de uso de la matricula No. 699975 realizado NO ES CORRECTO, por
lo tanto, se procede a modificar la factura del periodo de DICIEMBRE DE 2019.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-56.548 detallado
asi:

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

NC 2019-12 419 0 13 0 12136 -12136
CONTRIB
ACUEDU

CTO

AJUSTE [ 2019-12 419 13 0 -9253 0 -9253
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-12 419 13 0 -7940 0 -7940

NC 2019-12 419 0 0 0 5132 -5132
CONTRIB
C.F.ACUE

SUBSIDI | 2019-12 419 0 0 -1813 0 -1813
C.F.ALCA
NTA

NC 2019-12 419 0 0 0 2772 -2772
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

NC 2019-12 419 0 13 0 14145 -14145
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

SUBSIDI | 2019-12 419 0 0 -3357 0 -3357
C.F.ALCA
NTA

FUNDAMENTOS LEGALES

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:



40. Servicio Comercial: es aquel que se presta a predios o inmuebles destinados a
actividades comerciales, en los términos del Codigo de Comercio. (Decreto 302 de 2000,
art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, Art. 1.)

41. Servicio Residencial. es el servicio que se presta para el cubrimiento de las
necesidades relacionadas con la vivienda de las personas.” (Decreto 302 de 2000, art. 3,
Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin animo de lucro, previa solicitud
a la empresa y que requiere la expedicién de una resolucion interna por parte de la entidad
prestadora, autorizando dicho servicio.

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

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 PROCEDENTE el reclamo presentado por JULI ARIAS
NARVAEZ identificado con C.C. No. 66681550 por concepto de CLASE DE USO
INCORRECTO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resoluciéon al senor(a) JULI ARIAS NARVAEZ enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CS 70 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: JULI ARIAS NARVAEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 699975 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 20 DE ENERO DE 2020



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
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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. 238235-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

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

238235-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario CARLOS ARTURO RAMIREZ
Matricula No 994830

Direccion para Notificacién CR 11 # 76- 42 LA LIBERTAD

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. 3108084

Resolucion No. 238235-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238235 de 3 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 3 DE ENERO DE 2020 el sefior CARLOS ARTURO RAMIREZ identificado
con C.C. No. 10106218, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
238235 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
994830 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CR 11 # 76- 42 en el periodo facturado del mes
de Diciembre de 2019-12.

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

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que al predio
con matricula No. 994830, se le han facturado los consumos de la siguiente manera:

Lectura Lectura Consumo

Periodos Anterior Actual Diferencia Facturado Observacion
Por promedio (Art. 146-Le
NOV./19 109 mt3 177 mt3 68 m3 11 mt3 142/94)
Diferencia de Lectura mas |
DIC./19 177 mt3 193 mt3 16 m3 43 mt3 pendiente del periodo anterior
146-Ley 142/94)

Mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacién, el dia 7 DE
ENERO DE 2020 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° P1515MMRSA79281AA con una lectura acumulada de 194 m3, y la
observacion: Se visito el predio el cual se encuentra solo, se le marca al usuario el cual
suena apagado, se observa medidor por 5 minutos el cual no genera ningun registro lo que
nos indica que no existen fugas al interior del predio, se anexan fotografias



En la facturacién del mes de NOVIEMBRE DE 2019 solo se le factur6 11 mt3 (promedio del
predio) en lo que fuera posible determinar las causales de la desviacién significativa del
consumo.

Luego, para la facturacién del periodo de DICIEMBRE DE 2019 se factur6 16 m3 que
avanzé6 el medidor para este periodo mas los 27 mt3 que estaban pendientes del periodo
anterior, para un consumo total facturado en el periodo de 43 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: “viven los trabajadores de la obra (16 personas), consumo
por aumento de personas .”
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Por lo cual se efectia el cobro de ésos 27 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 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 accién se realiza en aplicaciéon 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".

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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS
ARTURO RAMIREZ identificado con C.C. No. 10106218 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) CARLOS ARTURO RAMIREZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 11 # 76- 42 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: CARLOS ARTURO RAMIREZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 994830 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 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238241-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) HERNANDO NARVAEZ 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:

238241-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario HERNANDO NARVAEZ
Matricula No 420737

Direccion para Notificacién BLQ 11 APTO 402 GAMMA V

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. 3108088

Resolucion No. 238241-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238241 de 3 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 3 DE ENERO DE 2020 el sefior HERNANDO NARVAEZ identificado con
C.C. No. 4510289, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238241
consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 420737 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: BLQ 11 APTO 402
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: (Radicacién, analisis y calificacién)

Desde el sistema de informacion comercial se puede apreciar que el predio identificado con
la matricula N° 420737 se le generd cobro por concepto de instalaciones domiciliarias por
cambio de acometida, atendiendo solicitud de matricula y prestacion de servicios con
solicitudes N° 2901272, del 31 de mayo de 2019 y 3062674 del 19 de Noviembre de 2019,
habiéndose realizado el servicio de INSTALACION DE MEDIDOR POR CAMBIO DE
TECNOLOGIA Y CONEXION DE REPOSICION.

Datos Radicacion
Predio 420737 Nimero

Proceso INSTALACION DE MEDIDOR Clase CAMBIO DE TECNOLOGIA
Fecha radicacion 31/05/2019 08:51:11 ¢ Vence 03/06/2019 08:51:11 ¢ Solicitante

Observaciones REPOSICION DE MEDIDOR POR CAMBIO DE TECNOLOGIA 31 DE MAYO DEL 2019



| Datos Radicacién

Predio 420737 Nimero
Process RECLAMACIONES ACOMETIDA DE RECOLECCION Clase CONEXION REPOSICION
Fecha radicacidn 19/11/2019 02:42:27 [ Vence 19/11/2019 02:42:27 | Solicitante
|Recurso |Nombre L |Valor |Cantidad |2 Imp. Valor impuesto'% VA |Valor IVA
200000033 OBRA CIVIL EN ANDEN SIN ACAE!\A RILLADO 227.253,00 15.544,1
200000043:§ SR SSREEEPER 5 e ey

Luego, se observa que los cobros generados por INSTALACION DOMICILIARIA DE
ACUEDUCTO con un valor total de $197.584,22, liquidados mediante los cumplidos N°
380046348 y 380301544 los cuales fueron diferidos a 6 cuotas; a continuacion se
comparte la informacion de dicho cobro respecto del valor y las cantidades utilizadas.

Consecutivo |Concepto |Fecha ‘Origen |E5tado |Interes|\-’a|0r |Va|0r cuota |Sa|d0 |Sa|d0 capital |Num. cuotas |Nuw
(= Servicio : ACUEDUCTO

380046346 IVA

9 DIFER CANCELADO $5.528,09 $5.528,09 $ 0,00 $ 0,00

380046348|INST.DOM ACUEDUCTO [DIFER  |VIGENTE $29.09520|  §4.977,8]  §19.909,14] § 19.541,37 m‘
380301543 VA S DIFER  CANCELADO 0 $26.01897  $26.01897 $0,00 $0,00
380301544 INST.DOM ACUEDUCTO 09/12/2019 DIFER  VIGENTE 075  $13694196 $2342651  §117.132,56 § 114.542,5] 6

$ 197.584,22 $ 137.041,69

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro, los trabajos realizados
y elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 420737,
es decir, que es de propiedad del usuario y, por ende, los costos deben ser asumidos por el
propietario, en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del
Decreto 1077 de 2015.

Asi las cosas, queda claro para las partes que los valores facturados por la Empresa y los
procedimientos de instalacién domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya
que se esta efectuando el cobro de materiales y mano de obra requerida para el cambio de
acometida, por lo cual, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo
presentado por el senor HERNANDO NARVAEZ, por lo tanto, los valores facturados en los
periodos de Noviembre y Diciembre de 2019 no seran objeto de reliquidacién o
modificacién.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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



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

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

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

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

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. E/
mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es
responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios publicos, pero ésta podra
revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que estime
necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HERNANDO
NARVAEZ identificado con C.C. No. 4510289 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) HERNANDO NARVAEZ enviando citacibn a Direccién de
Notificacion:, BLQ 11 APTO 402 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: HERNANDO NARVAEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 420737 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 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
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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. 238291-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ZORAYDA VINASCO GARCIA 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:

238291-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA ZORAYDA VINASCO GARCIA
Matricula No 1150762

Direccion para Notificacion CR 5B # 65- 37 MZ 1 CS 14 COMFAMILIAR BOQUIA

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. 238291-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238291 de 3 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 3 DE ENERO DE 2020 la sefiora MARIA ZORAYDA VINASCO GARCIA
identificado con C.C. No. 42130269, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
238291 consistente en: COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO
PUBLICO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1150762 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: CR 5B # 65- 37 MZ 1 CS 14 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, analisis y calificacion)

De conformidad con el reclamo presentado el 3 DE ENERO DE 2019, en la cual se hace
alusion a que la usuaria presenta inconformidad por el cobro de revisién con geo6fono, ya
que la fuga no se encontraba en el lugar que indicio el funcionario; adicional solicita se le
reconozca los gastos a los cuales incurrio por la mala ubicacién de dicha fuga, nos
permitimos exponer lo siguiente:

En la queja presentada el usuario afirma con severidad que la visita con geéfono realizada
a el predio con matricula N° 1150762 del 24 de Septiembre de 2019, a la 1.21 p.m. de la
tarde, por solicitud de usuario N° 3017231, no cumplié con su obijetivo, el cual era identificar
el lugar donde se estaba presentando la fuga interna, adicional solicita se le reconozca los
gastos a los cuales incurrié por la mala ubicacién de dicha fuga; de igual modo la sola
afirmacién del reclamante, no son medio suficiente para probar una situacién de hecho que
sea generadora de responsabilidades para nuestra Empresa, puesto que no se evidencia
ninguna relacion de conexidad entre el dano supuestamente ocasionado y la
responsabilidad de la fuga como causante del mismo, es de recordar que el articulo 167 de
la Ley 1564 del 2012 recalca que “Incumbe a las partes probar el supuesto de hecho de
las normas que consagran el efecto juridico que ellas persiguen...” es claro pues que
en esta situacién el reclamante no logra probar el supuesto de hecho necesario para lograr
los efectos de derecho que persigue.

Que para finalizar, este Departamento procede a informar que los suscriptores y/o usuarios



que consideren que esta prestadora de servicios publicos domiciliarios esta en la obligacion
de efectuar una indemnizacién por concepto de dafos o perjuicios que les hubiese
causado, deberan aportar las evidencias o esclarecer los hechos controversiales mediante
los medios probatorios que la legislacién procesal consagra para tal fin, pruebas que
deberan ser presentadas en la dependencia de la Secretaria General de la Empresa
Aguas y Aguas de Pereira para que se analice la procedencia juridica de la misma.

Asi las cosas, éste departamento da por atendida la presente reclamacion, quedando
atentos a cualquier requerimiento.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA
ZORAYDA VINASCO GARCIA identificado con C.C. No. 42130269 por concepto de
COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO 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) MARIA ZORAYDA VINASCO GARCIA enviando citacién a Direccién
de Notificacion:, CR 5B # 65- 37 MZ 1 CS 14 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: MARIA ZORAYDA VINASCO GARCIA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1150762 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 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238285-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HADY CONSUELO PACHECO ALFONSO 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:

238285-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario HADY CONSUELO PACHECO ALFONSO
Matricula No 1841543

Direccion para Notificacion CL 94 # 15- 95 TORRE 7 APTO 205 VILLA OLIMPICA

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. 3108812

Resolucion No. 238285-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238285 de 3 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 3 DE ENERO DE 2020 la sefiora HADY CONSUELO PACHECO ALFONSO
identificado con C.C. No. 41732819, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
238285 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1841543 Ciclo: 14 ubicada en la direccién:
CL 94 # 15- 95 TORRE 7 APTO 205 en los periodos facturados de Septiembre, 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 calificacién)

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
para los periodos de Septiembre, Octubre, Noviembre y Diciembre de 2019, la empresa ha
facturado los consumos por estricta diferencia de lectura, esto es, que el medidor presenté
las siguientes diferencias:

Consumo Ot
Facturado

Periodos Lectura Anterior Lectura Actual Diferencia

Di
Le
Sep./19 536 m3 536 m3 0 m3 0 m3 146

de

Di
Oct./19 536 m3 542 m3 6 m3 6 m3 Le

146
Di

Nov./19 542 m3 560 m3 18 m3 18 m3 14LE§

Pc
(A
142

Dic./19 560 m3 11 m3 11 m3 13 m3




] ] ] ] [ recie

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacion el dia 9
DE ENERO DE 2020, en la que particip6 EDWIN VELEZ TORO como colaborador de la
Empresa, se determin6 que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarillado prestados por la empresa, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL125536AA, registra una lectura acumulada de 18 m3 y la observacién: "Se
visito el predio el cual se encuentra desocupado, se observa medidor por 5 minutos
el cual no genera ninqun reqistro, se procede a dejar la llave de paso cerrada, se
comunica con la usuaria quien corrobora informacion del predio y manifiesta que lo
compro en el mes de octubre, se anexa fotografia".

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato.



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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demads 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 HADY
CONSUELO PACHECO ALFONSO identificado con C.C. No. 41732819 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) HADY CONSUELO PACHECO ALFONSO enviando citacién a
Correo Electronico:, hadyconsuelo@live.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: HADY CONSUELO PACHECO ALFONSO la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1841543 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 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) o W
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238244-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

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

238244-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ENELIA CATANO
Matricula No 420497

Direccion para Notificacién BLQ 11 APTO 202 GAMMA V

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. 3108091

Resolucion No. 238244-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238244 de 3 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 3 DE ENERO DE 2020 la sefiora ENELIA CATANO identificado con C.C. No.
33935058, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238244 consistente
en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 420497 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: BLQ 11 APTO 202 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: (Radicacién, analisis y, calificacién)

Desde el sistema de informacion comercial se puede apreciar que el predio identificado con
la matricula N° 420497 se le generd cobro por concepto de instalaciones domiciliarias por
conexion reposicién en la acometida, atendiendo solicitud de matricula y prestacién de
servicios con solicitud 3062673 del 19 de Noviembre de 2019, habiéndose realizado el
servicio de conexioén reposicion en la acometida.

Luego, se observa que los cobros generados por INSTALACION DOMICILIARIA DE
ACUEDUCTO con un valor total de $162.960,93, liquidados mediante el cumplido N°
380301562 los cuales fueron diferidos a 6 cuotas por valor de $ 23.426,51cada una; a
continuacién se comparte la informacion de dicho cobro respecto del valor y las cantidades
utilizadas.



_Datos Radicacion

Predio 420497 Ndamero
Proceso RECLAMACIONES ACOMETIDA DE RECOLECCION Clase CONEXION REPOSICION
Fecha radicacidn 19/11/2019 02:40:27 | Vence 19/11/2019 02:40:27 [ Solicitante
U Recursos tarea: (1001) COBROS CON IVA, Nro. radicacion: 3062673
|Recur50 iNombre :Vabr !Cantidad |% Imp.i\fabr impuestoi% VA i\fabr VA
20000002 OBRA CIVIL EN ANDEN SIN ACABADO REPARACION ALCANTARILLADO 227.253,00 0,30 20,00 13.635,18 19,00 15.544,10

M OBRA CIVIL EN ZONA VERDE REPARACION ALCANTARILLADO 57428000 080 20,000  9.18848| 19,00] 10.474,87

Consecutivo |Concept0 |Fecha \Origer|Estado |\.-’a|0r |Interes|\.-’abr cuota \Saldo \Saldo capital |Num. cuotas |Num. q
(= Servicio : ACUEDUCTO

b1 INST.DOM ACUEDUCTO |09/12/201 | DIFER|VIGENTE $136.941,96| 0,75 $23.426,51| $117.132,56/$ 114.542, m“

380301561 IVA 09/12/201' DIFER CANCELADC $ 26.018,97 0 $26.018,97 $ 0,00 $ 0,00
$162.960,93 $117.132.56

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro, los trabajos realizados
y elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 420497,
es decir, que es de propiedad del usuario y, por ende, los costos deben ser asumidos por el
propietario, en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del
Decreto 1077 de 2015.

Asi las cosas, queda claro para las partes que los valores facturados por la Empresa y los
procedimientos de instalacién domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya
qgue se esta efectuando el cobro de materiales y mano de obra requerida para el cambio de
acometida, por lo cual, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo
presentado por la sefiora ENELIA CATANO, por lo tanto, los valores facturados en el
periodo de Diciembre de 2019 no seran objeto de reliquidacién o modificacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta
al registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o
condominios la acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.
(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).



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

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

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

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. E/
mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es
responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios publicos, pero ésta podra
revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que estime
necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ENELIA CATANO
identificado con C.C. No. 33935058 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo
a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ENELIA CATANO enviando citacion a Direccidon de Notificacion:,
BLQ 11 APTO 202 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ENELIA CATANO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 420497 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 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238255-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARY LUZ BARTOLO GASPAR 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:

238255-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARY LUZ BARTOLO GASPAR
Matricula No 19569974

Direccion para Notificacion CR 39 # 78 - 46 MZ H TORRE 5 H APTO 401 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. 3108197
Resolucion No. 238255-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238255 de 3 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 3 DE ENERO DE 2020 la sefior(a) MARY LUZ BARTOLO GASPAR
identificado con C.C. No. 33916324, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238255 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19569974 Ciclo: 10 ubicada en:
CR 39 # 78 - 46 MZ H TORRE 5 H APTO 401 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 liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE ENERO
DE 2020 en la que participé la sefiora MARILUZ BARTOLO como usuario del servicio
publico y JOSE JESUS VELASQUEZ como colaborador de la Empresa, se determiné que,
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° 147108815 el cual registra una lectura acumulada
de 113 m3. Con observacion: El medidor se encuentra frenado habitan tres personas en el
inmueble, se revisaron las instalaciones hidraulicas y la acometida y se encontraron en
buen estado.

Al revisar el historico de lecturas se observa que durante los periodos de Octubre,
Noviembre y Diciembre de 2019, la empresa ha liquidado consumo promedio de usuarios
que se encuentran en las mismas circunstancias, ante la imposibilidad técnica de
determinar el consumo, lo anterior, dando aplicacion al articulo 146 de la Ley 142 de
1994 . “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan;
a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que
el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario...

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



suscriptores o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales. Pero se observa que para los periodos de Noviembre y Diciembre de 2019
dicho consumo es superior al consumo por aforo del predio.

Por lo anterior, este Departamento considera procedente re liquidar el consumo facturado
en los periodos reclamados de Noviembre y Diciembre y lo re liquida a 12 m3 por aforo
individual al contar con una ocupacion de 3 personas, el periodo de Octubre de 2019 no es
procedente re liquidar dado que este esta dentro del consumo promedio por aforo
individual.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -43451 detallado asi:

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

AJUSTE | 2019-11 490 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA

CONSUM| 2019-11 490 12 18 19085 28627 -9542
0
ACUEDU
CTO

ND| 2019-12 490 12 13 -156392 -16675 1283
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-12 490 12 20 22243 37072 -14829

NTO
ALCANTA
RILLADO

ND| 2019-11 490 12 13 -13207 -14307 1101
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

ND| 2019-11 490 12 13 -156392 -16675 1283
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-11 490 12 18 22243 33365 -11122

NTO
ALCANTA
RILLADO

ND| 2019-12 490 12 13 -13207 -14307 1101
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

AJUSTE| 2019-12 490 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA

CONSUM| 2019-12 490 12 20 19085 31808 -12723
O
ACUEDU
CTO




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 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 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
MARY LUZ BARTOLO GASPAR identificado con C.C. No. 33916324 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 MARY LUZ BARTOLO GASPAR enviando citacién a Direccion de
Notificaciéon:, CR 39 # 78 - 46 MZ H TORRE 5 H APTO 401 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: MARY LUZ BARTOLO GASPAR la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19569974 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 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

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. 238270-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARY LENY GIL 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:

238270-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARY LENY GIL
Matricula No 748004

Direccion para Notificacién MZ 11 CS 16 VILLA ALBANIA

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. 3108395
Resolucion No. 238270-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238270 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE ENERO DE 2020 la sefiora MARY LENY GIL identificado con C.C. No.
42003136, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 238270 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 748004 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: MZ 11 CS 16 en
los periodos facturados de 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 calificacidn)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE ENERO
DE 2020 en la que participé la sefiora MARY LENY GIL como usuario del servicio y JOSE
JESUS VELASQUEZ como colaborador de la Empresa, se determind que, cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1415MMRSA53151AA el cual registra una lectura acumulada de 881 ma3.
Con Observacion: INSTALACIONES EN BUEN ESTADO SIN FUGAS, VIVEN DOS
FAMILIAS CON 4 HABITANTE.

En el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial, se observa que durante
los periodos de Noviembre de 2019 el medidor registro diferencia de lectura de 76 m3, por
lo cual el Grupo de Previa a la Facturacién, grab6 la novedad: Se ajustan los cobros ya que
en los periodos de Septiembre y Octubre de 2019 se cobrd promedio sin lectura, y se cobrd
35 m3 por promedio para dicho periodo, dado que, se facturo en Septiembre 15 m3 y
Octubre 16 m3 sin obtener diferencia de lectura.

En el periodo de DICIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor presentd una diferencia de 27 m3, avanzé de 841 a 868 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No.748004
por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre y Diciembre 2019, SON CORRECTOS,



ya que se generd cobro por promedio en el periodo de Noviembre y lo efectivamente
registrado en el aparato de medida en el periodo de Diciembre., por lo cual no seran
objetos de modificacion o reliquidaciéon alguna por parte de este Departamento, actuando
de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARY LENY GIL
identificado con C.C. No. 42003136 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 senora MARY LENY GIL enviando citacion a Correo Electronico:,
marylenny-1972@hotmail.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: MARY LENY GIL la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 748004 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 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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. 238258-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANDRES FELIPE HENAO 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:

238258-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ANDRES FELIPE HENAO
Matricula No 417386

Direccion para Notificacién LT 86 ROCIO BAJO

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. 3108386
Resolucion No. 238258-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238258 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE ENERO DE 2020 el sefior ANDRES FELIPE HENAO identificado con
C.C. No. 1088356759, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 238258
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 417386 Ciclo: 5 ubicada en: LT 86 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 liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE ENERO
DE 2020 en la que participo la sefiora YOLEISA VENTE como usuario del servicio publico
y JOSE JESUS VELASQUEZ como colaborador de la Empresa, se determind que,
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1815MMRSA109925AA el cual registra una
lectura acumulada de 146 m3. Con observacion: NO SE PERCIBE DANO Y EL MEDIDOR
REGISTRA CON LLAVES CERRADAS.

Por lo cual el dia 20 de Enero de 2020 se procedié por parte del Departamento de atencion
al Cliente con la revision al predio, esta vez utilizando el ge6fono en busca de algun tipo de
fuga interna, se realizé la siguiente observacion: “ Se revisé el predio con el geéfono el cual
no se pudo detectar la fuga ya que es minima registra una décima de litro por minuto. Nota:
se debe esperar que la fuga aflore mas fuga interna.”

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afectd el consumo de los periodos de
Octubre, Noviembre y Diciembre DE 2019, por lo tanto, este Departamento considera
procedente modificar el consumo facturado por la fuga imperceptible que se presenta al
consumo promedio, el cual es de 7 m3.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del



predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera PROCEDENTE reliquidar los consumos facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira del periodo de Octubre, Noviembre y Diciembre DE
2019 al consumo promedio histérico del predio, el cual es de 7 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -112072 detallado asi:

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

AJUSTE| 2019-11 408 0 0 -1 -4 3
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-12 408 7 32 11133 50892 -39760
0
ACUEDU
CTO

ND | 2019-10 408 7 13 -8979 -16675 7696
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-10 408 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-11 408 7 18 11133 28627 -17494
0
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2019-12 408 7 32 12975 59316 -46341

NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-10 408 7 16 11133 25446 -14313
0
ACUEDU
CTO

ND | 2019-11 408 7 13 -8979 -16675 7696
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-10 408 0 0 -1 -5 4
ALA
DECENA

ND| 2019-11 408 7 13 -7704 -14307 6603
SUBSIDI
ACUEDU
CTO




VERTIMIE | 2019-11 408 7 18 12975 33365 -20390

NTO
ALCANTA
RILLADO

ND | 2019-10 408 7 13 -7704 -14307 6603
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2019-10 408 7 16 12975 29658 -16683

NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-11 408 0 0 -1 -5 4
ALA
DECENA

ND | 2019-12 408 7 13 -7704 -14307 6603
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

ND| 2019-12 408 7 13 -8979 -16675 7696
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-12 408 0 0 -1 0 -1
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.

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

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden



reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

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 PROCEDENTE el reclamo presentado por ANDRES FELIPE
HENAO identificado con C.C. No. 1088356759 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor ANDRES FELIPE HENAO enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, LT 86 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: ANDRES FELIPE HENAO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 417386 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 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

'\.."J - o
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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. 238282-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

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

238282-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario SONIA OSA OSPINA
Matricula No 236091

Direccion para Notificacién CR 8 # 22- 38 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3108528

Resolucion No. 238282-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238282 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE ENERO DE 2020 la sefiora SONIA OSA OSPINA identificado con C.C.
No. 42056558, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 238282
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 236091 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 8 #
22- 38 en el periodo facturado del mes de Diceimbre 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 calificacién)

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
para el periodo de Diciembre de 2019, la empresa ha facturado los consumos por estricta
diferencia de lectura, esto es, que el medidor present6 una diferencia de 43 m3,
avanzando de 375 a 418 m3, con lo que se desvirtia inconsistencia en el reporte del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacién el dia 14
DE ENERO DE 2020, en la que particip6 MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA 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° P1715MMRSA102801AA, registra una lectura acumulada de 436
m3 y la observacién: "INSTALACIONES EN BUEN ESTADO SIN FUGAS, LECTURA".

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

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



cuidado de las instalaciones hidraulicas internas son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SONIA OSA
OSPINA identificado con C.C. No. 42056558 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos



de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) SONIA OSA OSPINA enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CR 8 # 22- 38 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: SONIA OSA OSPINA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 236091 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 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238279-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ESMERALDA RESTREPO SOTELO 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:

238279-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ESMERALDA RESTREPO SOTELO
Matricula No 713727

Direccion para Notificacién CR 29 # 17- 09 LOCAL 00 CENTRAL

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 238279-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238279 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE ENERO DE 2020 la sefiora ESMERALDA RESTREPO SOTELO
identificado con C.C. No. 42061607, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
238279 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 713727 Ciclo: 8 ubicada en la direccién:
CR 29 # 17- 09 LOCAL 00 en los periodos facturados de Septiembre, 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, analisis y calificacion)

Por medio del presente escrito, procede este despacho a resolver la reclamacion formulada
por la sefiora ESMERALDA RESTREPO SOTELO, en relacién con el predio identificado
con la matricula No 713727 para los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado a cargo de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

Para empezar y por ser absolutamente relevante la Empresa hara un resumen de los
argumentos de la referida reclamante, asi:

Indica no estar de acuerdo con una comunicacién oficial enviada por la Empresa del mes
de febrero de 2019 a través de la cual se pone en conocimiento de la usuaria que el predio
con matricula No 713727 dejara de ser facturado en estrato 1 (bajo bajo), y pasara a ser
facturado en estrato tres (medio bajo), y que adicionalmente la Empresa se reservaba el
hecho de generar el cobro retroactivo de un valor aplicado de mas en materia de subsidios,
frente al cual en franco derecho dicho inmueble no tenia posibilidad, maxime cuando la
entidad municipal de Pereira encargada de la estratificaciéon ha manifestado la obligacion
gue esos recursos le sean reintegrados.

El debate central debe focalizarse en la validez de generar el cambio de estrato



socioecondémico de bajo bajo (uno), a medio bajo (3), y acerca de la posibilidad de generar
el cobro retroactivo de lo aplicado en mayor proporciéon cuando no le correspondia tal
beneficio.

En primer lugar, sobra recordar que la Unica autoridad en materia de estratificacién
socioeconémica es el Alcalde, ello de conformidad con lo dispuesto en las leyes 505 de
1999 y 732 de 2002, en concordancia con sus decretos reglamentarios; y en el mismo
sentido también es una autoridad en materia de estratificacion, los denominados Comités
Permanentes de Estratificacion, ultimos que fungen como cuerpo asesor del alcalde para
los procesos de estratificacion.

Asi las cosas, la estratificacion es definida por la Ley 142 de 1994 como “14.8.
ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA.Es la clasificacion de los inmuebles
residenciales de un municipio, que se hace en atencion a los factores y procedimientos que
determina la ley”.

En cuanto a los factores y procedimientos que determine la Ley, es necesario reafirmar que
los mismos fueron expedidos de conformidad con las Leyes 505 de 1999 y 732 de 2002,
siendo de relevancia sobresaltar de ellas que la autoridad en materia de estratificacion es el
Municipio o Distrito en cabeza de su alcalde, que otra autoridad son los Comités
Permanentes de Estratificacion, que los usuarios tienen derecho a presentar reclamaciones
ante las autoridades municipales por temas relacionados con su estrato socioeconémico,
que existe doble instancia, que la estratificacion se debe adoptar de manera general
mediante decreto y en cumplimiento de las metodologias definidas por el Departamento
Nacional de Planeacién, y que de acuerdo con la Ley 732 de 2002, los Municipios deben
adelantar de manera constante procesos de actualizacién general de la estratificacién, y
que las Empresas estan en la obligacion de aplicar la estratificacion que se adopte por
parte de los municipios a través de los respectivos decretos.



Ahora bien, a raiz de la expedicion de otras normas de orden legal' que tienen como
propésito que las Empresas y los municipios logren el maximo de coincidencias en sus
bases de datos, se les exige a las Empresas llegar a % del 95, es por ello que Aguas y
Aguas de Pereira y el Municipio de Pereira vienen adelantando la homologacién de sus
bases de datos, con el firme propésito de lograr la correcta focalizacion subsidios y el
correcto cobro de contribuciones, materializando el principio constitucional de solidaridad y
redistribucién del ingreso de que trata el articulo 368 de la Constitucién Politica de 1991.

Cabe preguntarse entonces, en el caso en particular del predio de la sefiora ESMERALDA
RESTREPO SOTELO, con matricula No 713727, si el cambio de estratificacion se dio en
virtud de una adopcién de una estratificacion puntual de su predio o de su lado de
manzana, o fue producto de la adopcion de la estratificacion general; encontrando que su
estratificacion se dio presuntamente en virtud del decreto 754 de 1995 expedido por el
Municipio de Pereira, luego, ese estrato fue informado a la Empresa por parte del Municipio
de Pereira a través de certificacidon de base de datos del mes de Noviembre de 2019, por
consiguiente, dicho predio hace parte de los inmuebles que se encuentran en proceso de
homologacion de bases de datos, de alli que se haya originado el cambio de estrato a tres,
y que se haya ordenado aplicar el cobro desde el ano 2016, fecha desde la cual el
Municipio ha decidido no reconocer el pago de tales % de subsidios, situacién que resulta
apenas logica, en la medida en que una situacion anormal no puede verse impregnada de
un beneficio de este tipo, y que producto de su no reconocimiento por parte del Municipio

Ley 1176 de 2007. ARTICULO 4o. CERTIFICACION DE LOS DISTRITOS Y MUNICIPIOS. Los municipios y distritos al momento de la
expedicién de la presente ley seguiran siendo los responsables de administrar los recursos del Sistema General de Participaciones para
Agua Potable y Saneamiento Basico y de asegurar la prestacion de los servicios de agua potable y saneamiento basico. En todo caso,
deberan acreditar el cumplimiento de los requisitos establecidos por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los siguientes aspectos:

a) Destinacién y giro de los recursos de la participacion para agua potable y saneamiento basico, con el propdsito de financiar
actividades elegibles conforme a lo establecido en el articulo 11 de la presente ley;

b) Creacién y puesta en funcionamiento del Fondo de Solidaridad y Redistribucién de Ingresos;
c) Aplicacion de la estratificacion socioeconémica, conforme a la metodologia nacional establecida ( negrilla fuera de texto).

d) Aplicacion de la metodologia establecida por el Gobierno Nacional para asegurar el equilibrio entre los subsidios y las contribuciones
para los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo.

"L



de Pereira, no puede la Empresa verse expuesta a asumir dichos valores.

Constitucional y legalmente no le corresponde al prestador del servicio, en este caso a
Aguas y Aguas de Pereira, asumir los subsidios que se aplican en materia de servicios
publicos domiciliarios, esa responsabilidad es exclusiva del Estado, representado en la
Nacion, Los Departamentos y como en el caso en particular a los Municipios; sin embargo,
para los responsables de este asunto de los subsidios también se les podra exigir dicha
carga siempre que se ajuste a derecho y se cumplan las respectivas metodologias, luego,
en este caso en particular, el Municipio ha considerado que es desde el afno 2016 que
dejara de reconocer el valor que equivocamente se le aplicé al usuario de la matricula No
713727 y como la Empresa actu6 de buena fe y bajo la premisa de confianza legitima del
articulo 83 de la C.P de 1991, es decir, en su base de datos( Aguas y Aguas de Pereira)
existia un estrato menor al que le correspondia al usuario del predio con matricula No
713727, y del que el Unico beneficiario fue justamente el usuario final, no tiene por qué el
prestador del servicio asumir ese valor no reconocido.

De relevancia resulta indicarle a la reclamante que de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 95 de la C.P de 1991, existen unos deberes propios de los ciudadanos dentro de
los que se decantan no abusar del derecho, en este caso en particular no tiene por qué
darse un beneficio de un subsidio mayor, cuando en realidad el % debia ser muy inferior, y
de acuerdo con lo establecido en el articulo 150 de la Ley 142 de 1994, no podran cobrarse
servicios prestados cuando hayan pasado los 5 meses desde su prestacion, siempre y
cuando sea error u omision del prestador del servicio sea publico o privado, pero
como se aprecia en este caso en particular, la VALIDACION DE LA INFORMACION DEL
ESTRATO para el predio con matricula No 713727 se dio por parte el Municipio de Pereira
en el mes de febrero de 2019, por lo tanto de conformidad con lo establecido en el referido
articulo estamos frente a una variable que DEPENDIA DE UN TERCERO- MUNICIPIO,
quien certificd dicho estrato en la fecha indicada, luego la situacién no es atribuible al
prestador del servicio.

El articulo 150 de la Ley 142 de 1994, fue sometido a control de constitucionalidad, y en
aquella ocasién mediante sentencia C- 060 de 2005, la Corte Constitucional indicdé que se
trata de una garantia que busca brindar seguridad juridica, eficiencia y eficacia, de alli el
término de prescripcion de cinco meses que existe para las empresas cuando por su
ERROR U OMISION dejaron de cobrar servicios prestados, y establece una prohibicién de
no cobro por encima de dicho lapso cuando se tenga presente las variables ERROR U
OMISION, pero como se ha dado a conocer en este caso la Empresa no fue la que
genero el error o la omision, y por ende al ser notificada por parte del Municipio de que
es0s % mayores de subsidios no serian reconocidos, debe proceder a efectuar el cobro al
usuario final quien se beneficié sin legitimidad para ello, y no puede pretender el usuario
aprovecharse de tal situacion pues se estaria menoscabando el principio constitucional del
interés general sobre el particular, y un aprovechamiento de error ajeno para obtener un
beneficio por fuera de lo que en derecho le corresponde.




Nétese que en ocasiones la misma Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios ha
ordenado que se ajusten los valores cobrados de mas cuando un usuario tenia asignado un
estrato mayor al que le correspondia, ordenado que se deje de aplicar la caducidad del
articulo 154 de la Ley 142 de 1994 que ordena solo revisar facturas de los ultimos cinco
periodos, y en su defecto se ha ordenado la devolucién de todo el tiempo en que el usuario
fue facturado en un estrato mayor, ello por ser el estrato un elemento fundamental, pues
bien, esa misma légica juridica cabe en el presente caso, maxime cuando con el beneficio
aplicado en mayor medida se afecté un interés legitimo de orden general, y no fue causado
por ERROR u OMISION de la Empresa, menos cabria en gracia de discusion del Municipio
por cuanto estamos en la fase final de la homologacién de base de datos.

Por lo expuesto, este Departamento considera que:

No se procedera a efectuar reliquidacion de los Periodos de Septiembre, Octubre,
Noviembre, Diciembre 2019 por concepto de Actualizacion de estrato por valor de
$1.193.117,92 diferido a 59 cuotas valores cobrados por estrato mal aplicado en los
periodos anteriores.

FUNDAMENTOS LEGALES
Ley 505 de 1999. y 732 de 2002.

Articulo 150 de la Ley 142 de 1994. DE LOS COBROS INOPORTUNOS. Al cabo de cinco
meses de haber entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios
qgue no facturaron por error, omisién, o investigacién de desviaciones significativas frente a
consumos anteriores. Se exceptuan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o
usuario.

Sentencia C 060 de 2005.

Ley 1176 de 2007. ARTICULO 4o0. CERTIFICACION DE LOS DISTRITOS Y
MUNICIPIOS. Los municipios y distritos al momento de la expedicion de la presente ley
seguirdn siendo los responsables de administrar los recursos del Sistema General de
Participaciones para Agua Potable y Saneamiento Basico y de asegurar la prestacion de
los servicios de agua potable y saneamiento basico. En todo caso, deberan acreditar el
cumplimiento de los requisitos establecidos por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los
siguientes aspectos:

a) Destinacién y giro de los recursos de la participacion para agua potable y saneamiento
basico, con el propésito de financiar actividades elegibles conforme a lo establecido en el
articulo 11 de la presente ley;



b) Creacion y puesta en funcionamiento del Fondo de Solidaridad y Redistribucion de
Ingresos;

c) Aplicacion de la estratificacion socioeconémica, conforme a la metodologia
nacional establecida ( negrilla fuera de texto).

d) Aplicacion de la metodologia establecida por el Gobierno Nacional para asegurar el
equilibrio entre los subsidios y las contribuciones para los servicios publicos domiciliarios de
acueducto, alcantarillado y aseo.

“.)

Ley 142 de 1994. 14.8. ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA. Es la clasificacion de los
inmuebles residenciales de un municipio, que se hace en atencién a los factores y
procedimientos que determina la ley”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ESMERALDA
RESTREPO SOTELO identificado con C.C. No. 42061607 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 serior(a) ESMERALDA RESTREPO SOTELO enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, CR 29 # 17- 09 LOCAL 00 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: ESMERALDA RESTREPO SOTELO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 713727 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

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



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

Dado en PEREIRA, el 20 DE ENERO DE 2020
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238339-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RUBEN ELIAS PULGARIN GARCIA 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:

238339-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario RUBEN ELIAS PULGARIN GARCIA
Matricula No 1700251

Direccion para Notificacion MZ 7 CS 14 CONJUNTO BULEVAR DE LAS VILLAS

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. 3126167

Resolucion No. 238339-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238339 de 14 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 14 DE ENERO DE 2020 el sefior RUBEN ELIAS PULGARIN GARCIA
identificado con C.C. No. 4342210, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
238339 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1700251 Ciclo: 13 ubicada en la direccién:
MZ 7 CS 14 en los periodos facturadosde 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 calificacién)

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
para los periodos de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2019, la empresa ha facturado los
consumos por estricta diferencia de lectura, esto es, que el medidor presenté para el
periodo de Noviembre de 2019 una diferencia de 13 m3, avanzando de 217 a 230 m3, y
para el mes de Diciembre de 2019 una diferencia de 26 avanzando de 230 a 256 m3, con
lo que se desvirtua inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacién el dia 15
DE ENERO DE 2020, en la que participd la sefiora MARIA ELENA PULGARIN como
usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como colaborador de la Empresa, se
determiné que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado prestados por la empresa, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
C16LA581527AA, registra una lectura acumulada de 266 m3 y la observacion: " Se reviso
el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado".

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

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



Pereira para el periodo de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2019 es correcto y no sera
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida y el uso y el cuidado de las instalaciones hidraulicas internas son responsabilidad
exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBEN ELIAS



PULGARIN GARCIA identificado con C.C. No. 4342210 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) RUBEN ELIAS PULGARIN GARCIA enviando citacion a Direccién
de Notificacién:, MZ 7 CS 14 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: RUBEN ELIAS PULGARIN GARCIA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1700251 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 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238330-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (1a) sefior(a) ELIZABETH MUNOZ ZAPATA 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:

238330-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ELIZABETH MUNOZ ZAPATA
Matricula No 1789403

Direccion para Notificacién CR 15 # 156 A- 33 PS 1 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



Visita No. 3126173

Resolucion No. 238330-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238330 de 14 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 14 DE ENERO DE 2020 la sefiora ELIZABETH MUNOZ ZAPATA identificado
con C.C. No. 43792874, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
238330 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1789403 Ciclo: 14 ubicada en la direccién:
CR 15 # 156 A- 33 PS 1 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 calificacién)

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
para el periodo de DICIEMBRE DE 2019, la empresa ha facturado los consumos por
estricta diferencia de lectura, esto es, que el medidor presenté una diferencia de 35 m3,
avanzando de 180 a 215 m3, con lo que se desvirtia inconsistencia en el reporte del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacion el dia 15
DE ENERO DE 2020, en la que participé la seiiora ELIZABETH MUNOZ como usuario del
servicio y EDWIN VELEZ TORO como colaborador de la Empresa, se determin6 que el
predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado prestados por
la empresa, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1815MMREL111934AA,
registra una lectura acumulada de 229 m3 y la observacién: "Se reviso el predio el cual
no existen fugas instalaciones en buen estado".

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira para el periodo de DICIEMBRE DE 2019 es correcto y no sera modificado, porque



la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y el uso y el
cuidado de las instalaciones hidraulicas internas son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ELIZABETH
MUNOZ ZAPATA identificado con C.C. No. 43792874 por concepto de INCONFORMIDAD



CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ELIZABETH MUNOZ ZAPATA enviando citacion a Direccién de
Notificaciéon:, CR 15 # 156 A- 33 PS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ELIZABETH MUNOZ ZAPATA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1789403 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 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238348-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLAUDIA MILENA BONILLA GIRALDO 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:

238348-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario CLAUDIA MILENA BONILLA GIRALDO
Matricula No 1809896

Direccion para Notificacién MZ 6 CS 2 BELLA VISTA

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. 3126550
Resolucion No. 238348-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238348 de 15 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 15 DE ENERO DE 2020 la sefiora CLAUDIA MILENA BONILLA GIRALDO
identificado con C.C. No. 25248551, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238348 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1809896 Ciclo: 7 ubicada en la
direccion: VIA CASETA.J.A.COMUNAL en el los periodos facturados de Julio, Agosto,
Septiembre 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)

En primer término se le hace saber al peticionario que conforme a lo establecido en el
cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos
Domiciliarios que: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen
mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”.
Por lo anterior, este Departamento se pronunciara y tomara decision administrativa
respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula
de la referencia; durante los Ultimos cinco (5) periodos de facturacion anteriores a la
reclamacién, es decir desde el periodo de Septiembre a Enero de 2020.

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

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA



El término que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturacion es el
establecido en el inciso 3° del articulo 154 de la Ley 142 de 1994. Al respecto esta Oficina
Asesora Juridica senalo lo siguiente mediante concepto SSPD 20021300000672:

El inciso 3° del articulo 154 de la ley 142 de 1994 es claro al disponer que no proceden
reclamaciones contra facturas que tengan mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas
por las empresas de servicios publicos, se trata de un término de caducidad para el
gjercicio del derecho del usuario a presentar reclamos. Este término a la vez que castiga la
negligencia del usuario que no reclama en tiempo, busca darle certeza a la factura que
expide la empresa para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de
si el usuario discute el valor de los servicios facturados en un periodo determinado.

Bajo el entendido que el termino del articulo 154 citado es mas a favor de la empresa que
del usuario, el periodo de facturacion no interesa para su contabilizacion y sélo basta que
expiren los cinco meses a partir de la fecha de expedicion que contenga la factura para que
el usuario pierda el derecho a reclamar.

En cuanto a la pretension de retirar el cobro por la prestacién del servicio de alcantarillado
al predio ubicado en la MZ 6 CS 2 BARRIO BELLA VISTA, nos permitimos precisar, que
por el solo hecho de ser prestadora de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado,
la Empresa Aguas y Aguas se encuentra obligada al pago de impuesto de Tasa Retributiva
a la Corporacion Auténoma Regional del Risaralda CARDER, por el derramamiento de
aguas residuales a las quebradas y rios de su area de influencia.

Consagra el DECRETO 1077 DE 2015 en el ARTICULO 2.3.1.3.2.2.6. numeral 4, Que
porque los inmuebles deberan estar conectados al sistema publico de alcantarillado,
cuando se pretenda la conexién del servicio de acueducto.

De acuerdo con lo establecido en el ARTICULO 2.3.1.3.2.2.6. numeral 5, mediante el cual
se reglamenta la prestacion de los servicios publicos de acueducto y alcantarillando se
exceptlan de la vinculacion como usuarios del servicio de alcantarillado a aquellos usuarios
que cuentan con un sistema de tratamiento y disposicion final adecuada de aguas
residuales debidamente aprobada por la autoridad ambiental competente, cuando no
obstante, ser usuario o suscriptor del servicio de acueducto, no exista red de alcantarillado
en la zona del inmueble. (Decreto 302 de 2000, art. 7).

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran: el Conjunto de
tuberias, accesorios, estructura y equipos que conforman el sistema de evacuacion y
transporte de las agquas lluvias, residuales o combinadas de una comunidad y al cual
descargan las acometidas de alcantarillado de los inmuebles, Su disefio y construccién
corresponde a los urbanizadores con fundamento en DECRETO 1077 DE 2015
ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones numeral 8. (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

De conformidad con lo establecido en el articulo 8 del Decreto 302 de 2000, “La
construccion de las redes locales y demds obras, necesarias para conectar uno o varios
inmuebles al sistema de acueducto o de alcantarillado serd responsabilidad de los urbanizadores
Yo constructores; no obstante la entidad prestadora de los servicios piuiblicos podrd ejecutar



estas obras, en cuyo caso el costo de las mismas serd asumido por los usuarios de los servicios.

Las redes locales construidas serdn entregadas a la entidad prestadora de los servicios piuiblicos,
para su manejo operacion, mantenimiento y uso dentro de sus programas locales de prestacion
del servicio, exceptuando aquellas redes que no se encuentren sobre via puiblica y que no cuenten
con la servidumbre del caso.

Pardgrafo. Cuando la entidad prestadora de los servicios puiblicos no ejecute la obra, exigird una
poliza de estabilidad por cuatro o mds aiios para garantizar la estabilidad de las redes locales.

Por lo expuesto, anteriormente no es procedente acceder a su pretension de retirar el
cobro por el servicio de alcantarillado, y por consiguiente la devoluciéon de los
dineros cancelados por este servicio en los ultimos cinco periodos de facturacion,

ya que el predio esta utilizando el servicio de acueducto suministrado y facturado
por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P. a través de la
matricula 1809896, y la Empresa esta obligada a cancelar el impuesto de Tasa
Retributiva a la Corporacion Auténoma Regional del Risaralda CARDER por el

vertimiento de estas aguas.

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 E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA
MILENA BONILLA GIRALDO identificado con C.C. No. 25248551 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 CLAUDIA MILENA BONILLA GIRALDO enviando citacién a Direccidn
de Notificacién:, MZ 6 CS 2 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: CLAUDIA MILENA BONILLA GIRALDO la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1809896 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 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-{#ﬁf g’
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. 238379-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) VIVIANA KARINA FOQUENES 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:

238379-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario VIVIANA KARINA FOQUENES
Matricula No 582098

Direccion para Notificacién CL 25 B # 21- 34 COTEROS

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. 238379-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238379 de 16 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 16 DE ENERO DE 2020 la sefora VIVIANA KARINA FOQUENES
identificado con C.C. No. 42154079, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
238379 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 582098 Ciclo: 4 ubicada en la direccidn:
CL 25 B # 21- 34 en los periodos facturados de Noviembre, Diciembre de 2019 y Enero de
2020.

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)

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de NOVIEMBRE, DICIEMBRE 2019 Y ENERO DE 2020
ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el
consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor en estos periodos avanzo de 610
a 637 en NOVIEMBRE/2019, de 637 a 671 en DICIEMBRE/2019 y de 671 a 705 m3 en
ENERO/2020 , arrojando un consumo de 27, 34 Y 34 m3 respectivamente, y en la visita
técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio. lgualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente en el
predio debe ser asumida por el usuario, pues no es responsabilidad de la Empresa.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en los periodos NOVIEMBRE, DICIEMBRE 2019 Y ENERO DE 2020 es correcto y
no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el
aparato de medida



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por VIVIANA KARINA
FOQUENES identificado con C.C. No. 42154079 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) VIVIANA KARINA FOQUENES enviando citacién a Direccién de



Notificacién:, CL 25 B # 21- 34 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: VIVIANA KARINA FOQUENES la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 582098 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 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 238398-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA CAROLINA AGUIRRE GALLEGO 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:

238398-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario DIANA CAROLINA AGUIRRE GALLEGO
Matricula No 38091

Direccion para Notificacién CR 7 #7- 43 VILLAVICENCIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3128788
Resolucion No. 238398-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238398 de 17 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 17 DE ENERO DE 2020 la sefiora DIANA CAROLINA AGUIRRE GALLEGO
identificado con C.C. No. 1088240154, obrando en calidad de Propietario present6
RECLAMO No. 238398 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 38091 Ciclo: 1
ubicada en la direccién: CR 7 # 7- 43 en el periodo facturado de ENERO DE 2020.

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 20 DE ENERO
DE 2020 en la que participd6 CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la
Empresa, se determind que, cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL125662AA el
cual registra una lectura acumulada de 104 m3. Con observacion: Instalaciones en buen
estado medidor funcionando correctamente predio con 4 bafos

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
se present6 desviacion significativa del consumo en el periodo de ENERO de 2020, y se
confirmo la lectura, se determind que fue utilizacion del servicio, por lo cual el Grupo de
Previa a la Facturacién, grabd la novedad: NO SE PERCIBEN DANOS -SE VERIFICO
LECTURA vy cobré el consumo total que registrd el medidor, el cual avanz6 de 25 a 85 m3
arrojando un consumo de 62 m3

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 ENERO de 2020 es correcto y no sera modificado, porque la



empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA
CAROLINA AGUIRRE GALLEGO identificado con C.C. No. 1088240154 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
resoluciéon al senfora DIANA CAROLINA AGUIRRE GALLEGO enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CR 7 # 7- 43 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: DIANA CAROLINA AGUIRRE GALLEGO la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 38091 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-{#ﬁf 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. 238408-52 de 20 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RONALD ANDRES FLOREZ 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:

238408-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario RONALD ANDRES FLOREZ
Matricula No 274225

Direccion para Notificacién CL 38 # 03C- 14 BYRON GAVIRIA

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. 238408-52

DE: 20 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238408 de 20 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 20 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) RONALD ANDRES FLOREZ identificado con C.C. No.
4515688, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 238408 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 274225 Ciclo: 3 ubicada en: CL 38 # 03C- 14 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-1

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de Diciembre el
predio de matricula N° 274225 presentaba edad 2 de facturacion (numero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de $158.460, mediante la factura No.
47313034, con fecha limite de pago el 23 de Diciembre del 2019.

Por lo anterior, el dia 24 de Diciembre del 2019 a las 10:24 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo cual se desplazé el personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 26 de Diciembre del 2019 a las 09:41 am,
procedimiento que se hizo efectivo segun refiere el sistema de informacién comercial y de conformidad con lo
articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacion
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el 24 de
diciembre del 2019 Mediante las oficinas de Apostar, es decir, con posterioridad a la fecha limite de
pago, pero con anterioridad al procedimiento de suspensién, siendo entonces PROCEDENTE la
reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el sefior RONALD
ANDRES FLOREZ, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio en la
facturacion del periodo de ENERO 2020, seran objeto de reliquidacion.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38093 detallado asi:

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
RECONE | 2020-1 484 0 0 0 38093 -38093
XION DEL
SERVICI
@]




FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios 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 esta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de
suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones
contractuales de prestacion del servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas
que hagan imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de
suspension. Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato. Si el restablecimiento no se hace en un
plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla con las obligaciones que prevé el inciso
anterior, habra falla del servicio.

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por RONALD ANDRES FLOREZ identificado
con C.C. No. 4515688 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
RONALD ANDRES FLOREZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 38 # 03C- 14 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: RONALD ANDRES FLOREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 274225 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE ENERO DE 2020



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

Proyecté: fncardona

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



