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. 7909-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) MEDARDO ALBERTO NINO 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:

7909-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario MEDARDO ALBERTO NINO
Matricula No 1274174

Direccion para Notificacién CR 16 BIS # 29- 33 SAN NICOLAS

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. 3108717 ]
RELIQUIDACION POR PREDIO DE DESOCUPADO

El 8 DE ENERO DE 2020, el sefior(a) MEDARDO ALBERTO NINO, efectué solicitud de revision de
los consumos facturados durante el (los) periodo(s) 2019-9,2019-11,2019-8,2019-10,2019-12, por
considerar que al estar el predio desocupado, no se puede generar facturacion de consumo(s).

El Departamento de Atencion al Cliente, ordené revision técnica al predio, la cual tuvo lugar el 9 DE
ENERO DE 2020, visita que fue atendida por Jose Velasquez , y en tal revision se detectd que el
medidor P1915MMRAL120471AA que pertenece al predio con matricula No 1274174, tenia una
lectura acumulada de 3122, en buen estado de funcionamiento, y no frenado como fue reportado
por el personal encargado de la lectura.

Dando respuesta a su solicitud referente a la matricula Nro. 1274174, por la inconformidad en el
cobro del consumo facturado en el Periodo de Agosto de 2019, el Periodo de Septiembre de
2019, el Periodo de Octubre de 2019, el Periodo de Noviembre de 2019 y el Periodo de
Diciembre de 2019 para un predio que esta desocupado; la Subgerencia Comercial Departamento
de Atencién al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar con
nuestro Sistema de Informacién Comercial, se referencia la siguiente informacién para la matricula
solicitada:

Periodo
s
2019

Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

. Observacion
actual anterior Facturado

Consumo por

Dic 0ms3 3122 m3 0ms3 5ms Promedio (Art.

146-Ley 142/94)
Consumo por

Nov | 3122ms | 3122ms 0 ms 5 ms ( /fr;‘_’q‘fg'fey
142/94)

Consumo por

Oct 3122 m3 3122 m3 0 ms3 5ms Promedio (Art.

146-Ley 142/94
Consumo por
Sept 3122 m3 3122 m3 0ms3 5ms Promedio (Art.
146-Ley 142/94
Consumo por
Agosto 3122 m3 3122 m3 0 ms3 5ms Promedio (Art.
146-Ley 142/94

Por lo tanto, los consumos facturados para los periodos de Agosto de 2019 por 5 m3, Septiembre
de 2019 por 5 m3, Octubre de 2019 por 5 m3, Noviembre de 2019 por 5 m3 y periodo de
Diciembre por 5 m3, NO SON CORRECTOS ya que la Diferencia de lectura es 0 m3, se esta
facturando por un Promedio de 5 m3 para cada periodo reclamado, por lo cual seran objeto de
modificacion o reliquidacion por parte de éste Departamento, se procede a hacer la respectiva
reliquidacion para el Periodo de Agosto de 2019, el Periodo de Septiembre de 2019, el Periodo
de Octubre de 2019, el Periodo de Noviembre de 2019 y el Periodo de Diciembre de 2019, de
5 m3 a 0 m3, actiando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

En virtud de lo anterior, se procede a la reliquidacion de los consumos del los periodos por
condicion de predio desocupado, ordenando en su defecto mantener vigente solo los conceptos de



cargos fijos, ultimos que se cobran independientemente del nivel de uso, asi como los conceptos de
otros cobros, en el caso de que el predio se encuentre cancelado elementos de este tipo.

Sin otro particular, se da por atendida la solicitud, procediendo con la reliquidacion equivalente a
-21234 que a continuacion se detalla, la cual afecta los consumos y la facturacién del predio con
matricula 1274174.

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

o Lig. Fact.

1095| 2019-8 464 0 5 0 -5503 5503
2500| 2019-8 464 0 5 0 7952 -7952
2500 | 2019-10 464 0 5 0 7952 -7952
3010| 2019-10 464 0 0 -4 0 -4
3010 | 2019-11 464 0 0 -4 0 -4
2501 | 2019-8 464 0 5 0 9268 -9268
3007 | 2019-10 464 0 0 -3 -2 -1
1095 | 2019-10 464 0 5 0 -5503 5503
1090 | 2019-11 464 0 5 0 -6414 6414
2108 | 2019-12 464 0 0 -2 -3 1
3007 | 2019-8 464 0 0 -3 -2 -1
3007 | 2019-9 464 0 0 -3 -2 -1
1090 | 2019-10 464 0 5 0 -6414 6414
1095 | 2019-11 464 0 5 0 -5503 5503
2500 | 2019-11 464 0 5 0 7952 -7952
2501 [ 2019-11 464 0 5 0 9268 -9268
1090 | 2019-8 464 0 5 0 -6414 6414
1095| 2019-9 464 0 5 0 -5503 5503
2501 | 2019-9 464 0 5 0 9268 -9268
3010| 2019-8 464 0 0 -4 0 -4
2500| 2019-9 464 0 5 0 7952 -7952




1090 2019-9 464 0 5 0 -6414 6414

3010 2019-9 464 0 0 -4 0 -4
2501 [ 2019-10 464 0 5 0 9268 -9268
Atentamente,
"\,-'J Y W.-'f 'F
i ;f%&f;zf-{ﬁfﬂf =

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 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. 19511-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) DANIEL FERNANDO HERNANDEZ 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), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19511-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 238113 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario DANIEL FERNANDO HERNANDEZ

Identificacion del Peticionario 1088002696

Matricula No. 19606165

Direccion para Notificacion CL 3# 21 - 16 EDIFICIO AGORA AREA COMUN LA JULITA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19511-52
DE: 24 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19511 DE 3 DE ENERO DE 2020
SOBRE RECLAMO No. 238113 DE 26 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) DANIEL FERNANDO HERNANDEZ, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 1088002696 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucién No. 238113-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declaré
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 19606165 Ciclo 8,
ubicada en la direccion CL 3 # 21 - 16 EDIFICIO AGORA AREA COMUN, Barrio LA JULITA en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 3 DE ENERO DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la
decision porque la Empresa por error esta cobrando los mismos metros cubicos que fue el
consumo de 16 meses que duré la obra del Edificio Agora, y para el periodo de diciembre el
consumo es minimo, el medidor de la provisional es minimo y llevan tres meses esperando que
la Empresa realice el empalme definitivo e instale el macromedidor, que se encuentra en la
porteria del Edificio, solicita reliquidar consumo de diciembre de 2019 y proceder al empalme de
la definitivo e instalar el equipo de medida, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Efectivamente se encuentra desde el sistema de informacion comercial, que la
matricula 19606165 corresponde a la provisional de obra del proyecto Edificio Agora,
tiene la solicitud No. 3058800 del 13 de Noviembre de 2019 para ejecucion del
empalme y conexion del macromedidor(definitiva), igualmente se observa que se
crearon y conectaron las matriculas hijas y fueron ingresadas al sistema descontar y
repartir.

Mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacion el dia 30
de Diciembre de 2019, se determino que el predio tiene el medidor
P1715MMRSA101158AA con la observacion: " EL SENOR DANIEL PERTENECE A
LA CONSTRUCTORA CFC S.A, LAS OBRAS YA ESTAN TERMINADAS, SE
ENCUENTRAN EN PROCESO DE ENTREGADE LOS 66 APARTAMENTOS Y



TODOS YA TIENEN MEDIDOR INSTALADO POR LA EMPRESA, EL SENOR
DANIEL INFORMA QUE HAY UNA SOLICITUD #3058800 PARA EL EMPALME 'Y
LA INSTALACION DEL MACROMEDIDOR  EL CUAL SE ENCUENTRA EN
PORTERIA ESPERANDO QUE LA EMPRESA LE REALICE EL EMPALME, EL
MEDIDOR P1715MMMRSA101158 DE LA PROVISIONAL SE ENCUENTRA
FRENADO EN 2826 M3

Al encontrarse que la matricula surte ahora todo el edificio, que incluye 66
apartamentos y sus areas comunes, que se encuentra pendiente la instalacion del
macromedidor por parte de la empresa, y que el medidor actual que esta surtiendo el
predio se encuentra frenado, este despacho debe confirmar los consumos
facturados en el periodo de Diciembre de 2019. (2.652 m3)

Con el fin de atender el escrito de recursos interpuesto contra la decisién 238113-52
del 31 de diciembre de 2019, se efectu6 por parte de este Departamento analisis de
los argumentos expuestos por el recurrente, y de las revisiones realizadas por el
personal de la Empresa, y se encuentra procedente MODIFICAR el consumo del
periodo de DICIEMBRE DE 2019, porque efectivamente se liquid6é por error el mismo
consumo que se cobrd en el periodo de octubre de 2019, el cual correspondia al
consumo acumulado al ejecutar la construccion del Edificio Agora, por haberse
encontrado el equipo de medida de la acometida provisional frenado, registrando una
lectura acumulada de 2826 m3.

Se adjunta relacion del histérico de lecturas y el consumo facturado, a la matricula
reclamante, la cual se encuentra grabada como cuenta mama con 66 unidades
independientes, como hijas.

Lecturas del predio 19606165 —EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA &
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En el reporte del consumo de las cuentas hijas, se refleja que durante el periodo de diciembre
de 2019, algunos apartamentos ya fueron ocupados, Yy el consumo facturado fue de 65 m3 y
para el periodo de enero, la ocupacién es mayor el consumo fue de 82 m3, mas el consumo
de las areas comunes, pues la edificacién cuenta con zonas humedas, porteria y redes locales
en las cuales hay consumo, sin poderse determinar al estar frenado el equipo de medida
instalado en la acometida provisional de la obra, por el retraso en la realizacién del empalme y
la instalacion del macromedidor.

HIJAS | DIRECCION | ENE | DIC | MEDIDOR |




19622637 |CL3 #21-16 APTO-0105, 14 10 P1915MMRAL117926AA
19622636 |[CL3 #21-16 APTO-0106, 0 P1915MMRAL125032AA]
19622635 |CL 3 #21-16 APTO-0201 6 P1915MMRAL125081AA|
19622632 |CL 3 #21 - 16 APTO-0204, 0 P1915MMRAL125088AA]
19622631 |CL 3 #21 - 16 APTO-0205, 16 6 P1915MMRAL125087AA|
19622630 [CL 3 #21 - 16 APTO-0206, 1 P1915MMRAL125086AA]
19622628 |CL 3 #21 - 16 APTO-0302, 1 6 P1915MMRAL125096AA|
19622627 |CL 3 #21-16 APTO-0303, 10 11 P1915MMRAL125084AA]
19622625 |CL 3 #21 - 16 APTO-0305, 2 3 P1915MMRAL125083AA
19622614 |CL 3 #21 - 16 APTO-0504, 2 0 P1915MMRAL125077AA|
19622612 |CL 3 #21 - 16 APTO-0506, 5 3 P1915MMRAL125078AA
19622604 |CL 3 #21-16 APTO-0702, 1 0 P1915MMRAL125120AA]
19622601 |CL 3 #21 - 16 APTO-0705, 2 0 P1915MMRAL125116AA|
19622595 |CL 3 #21 - 16 APTO-0805, 8 11 P1915MMRAL125113AA|
19622592 |CL 3 #21 - 16 APTO-0902, 1 0 P1915MMRAL125064AA
19622590 [CL 3 #21 - 16 APTO-0904, 2 2 P1915MMRAL125066AA]
19622588 |CL 3 #21 - 16 APTO-0906, 1 0 P1915MMRAL125068AA|
19622584 |CL 3 #21-16 APTO-1004, 4 3 P1915MMRAL125110AA|
19622582 |CL 3 #21 - 16 APTO-1006, 6 1 P1915MMRAL125062AA
19622579 |[CL3#21-16 APTO-1103, 0 1 P1915MMRAL125103AA|
19622577 |CL3 #21-16 APTO-1105, 0 1 P1915MMRAL125105AA
CONSUMO HIJAS 82 65

En cuanto a la ejecucién de la orden de trabajo N° 3058800, para el EMPALME, se
trasladé para la Subgerencia de Operaciones, el dia 22/01/2020, para que efectuen la
programacién respectiva y procedan a realizar este trabajo, el cual debera ser
coordinado con el sefior ARIEL ORLAN CHALA de la Subgerencia Comercial, para la
verificacion de la caja, la cual debe cumplir las condiciones técnicas requeridas por la
Empresa para poder instalar en algun momento el caudalimetro u otros equipos, y
proceder a instalar el macromedidor y asi pueda operar el descontar y repartir en el
cobro del consumo del Cliente Edificio Agora P.H. con matricula 19606165, asignada
ya como cuenta del area comun, y se pueda aplicar el sistema general o totalizador
para el cobro del consumo.

En consecuencia, este Departamento ACCEDE a modificar el consumo del periodo
de DICIEMBRE DE 2019, cobrando unicamente 50 m3, consumo promedio que
corresponde a usuarios que se encuentran en las mismas circuntancias, por
encontrarse imposibilidad técnica para determinar el consumo del Edificio, pero si hubo
aprovechamiento del servicio por los apartamentos ocupados y la utilizacion del area
comun. Se aclara que los 66 apartamentos se encuentran con su respectivo medidor y
con la matricula activa para el cobro del consumo que se realice.

El cobro de los 2652 m3, constituye un cobro indebido a la constructora de la



obra, por lo cual se modifica a 50 m3. Quedando asi resuelto el recurso de
reposicidén, y si bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no
se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se
concedio lo pedido

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin acciéon 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.”

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

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

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).



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

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

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

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

ARTICULO 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas. . No se cobrardn servicios no
prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los
contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario (
lo resaltado es nuestro).

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

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

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

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -15171460 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA 2019-12 400 0 0 -4 -5 1
DECENA




ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2019-12 400 24 2626 38169 4176338 -4138169
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2019-12 400 24 2626 26451 2894202 -2867751
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2019-12 400 24 2626 30829 3373251 -3342422
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2019-12 400 24 2626 44487 4867606 -4823119
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por DANIEL
FERNANDO HERNANDEZ en contra de la Resoluciéon No. 238113-52 de 31 DE
DICIEMBRE DE 2019, y REVOCA Ila decision anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19606165 la suma de -15171460.
Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el
siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 24 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 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. 19517-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANGELA GOMEZ 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 19517-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 237898 de 24 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario ANGELA GOMEZ

Identificacion del Peticionario 1088270280

Matricula No. 1817790

Direccion para Notificacion CR 4 # 15- 51 APTO 202 PARQUE LA LIBERTAD

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. 3124011
Resolucion No. 19517-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19517 DE 7 DE ENERO DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 237898 DE 16 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) ANGELA GOMEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 1088270280 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 237898-52 de 24 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. 1817790 Ciclo 2, ubicada en la direccion CR 4 # 15- 51 APTO 202, Barrio PARQUE LA
LIBERTAD en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 7 DE ENERO DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decisién
argumentando que es injusto el alto consumo facturado, desde el cambio del medidor por la causal
de avance tecnoldgico el consumo se aumentd, siendo nuevo y aun se encuentra en garantia, a
los vecinos no les llega tan alto el consumo, se les informé que alto consumo obedece a consumo
acumulado o pendiente de los periodos anteriores, pero el promedio del predio es de 4 a 6 m3 no
es normal un consumo de mas de 100 m3 por mes, en la visita con ocasion del reclamo no
encontraron fugas, (24-12-2019) solicita revisar el cobro tan elevado, y se revoque la resolucién
237898-52 y modificar el cobro de 270 a 6 m3 porque es un cobro excesivo, de mas de un millén
quinientos mil pesos, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Al analizar el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial se observa que para los periodos
en reclamacion, al predio con matricula 1800804 se han registrado los consumos de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura | Diferencia [ Consumo Observacion
2019 Anterior Actual Facturado
OCTUBRE 3m3 102 m3 99 m3 4m3 se cobré consumo

Promedio de 4 m3,
pendiente por facturar
95 m3 (Art. 146-Ley
142/94)

NOVIEMBRE 102 m3 217 m3 115 m3 4m3 se cobré consumo
Promedio de 4 m3,
pendiente por facturar
111 m3 (Art. 146-Ley




142/94)

DICIEMBRE 217 m3 281 m3 64 m3 270 m3 | Diferencia de Lectura 64

m3 + 142 m3 pendiente

(Art. 146, 149 y 150 -Ley
142/94)

Mediante visita técnica realizada el dia 24 DE DICIEMBRE DE 2019, con ocasion a la reclamacion, en
la que participé la serfiora Angela Gomez como usuario del servicio y Alexander Vallejo, como
funcionario de la Empresa, se determind que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL115779AA. "
INSTALACIONES EN BUEN ESTADO SIN FUGAS"

En la facturacion del mes de OCTUBRE-2019 solo se le facturé 4 mt3 (promedio del predio) en lo que
fuera posible determinar las causales de la desviacion significativa del consumo.

Para la facturacion del mes de NOVIEMBRE-2019 solo se le facturé 4 mt3 (promedio del predio) en lo
que fuera posible determinar las causales de la desviacion significativa del consumo.

El procedimiento anterior se aplica mientras se realizaba una investigacion previa a la facturacion para
determinar la causa del incremento del consumo, investigacion la cual indica la siguiente observacion:
“Se revisaron todas las instalaciones hidraulicas ,no existen fugas”. Por lo cual se efectua el cobro de
ésos 206 m3 dejados pendientes por facturar en aplicacion del procedimiento denominado Revision
Previa estipulado por la ley que regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios cuando se
presenta incremento del consumo y que, como ya se indico, fue correctamente 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.

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 inspeccidn técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizé por personal del Departamento de
Servicio al Cliente el dia 13 de enero de 2020 donde se constatd 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
P1915MMRAL115779AA registraba una lectura acumulada de 287 m3, actualmente habitan dos personas en
este inmueble con clase de uso Residencial, las instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor se
observaron en buen estado, se realizo prueba manual al medidor en el terreno y se confirmé su registro.

Se revisd el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presento
desviacion significativa del consumo en el periodo de octubre de 2019, y no se efectué oportunamente la
revision previa, razon por la cual mientras se investigaba la causa se liquidé el consumo promedio, es decir de
99 m3 que registré el equipo de medida se facturaron 4 m3, quedando pendiente por facturar 95 m3, y en
noviembre de 2019, el medidor avanzé 115 m3, y el Grupo de Facturacion, nuevamente liquido el consumo
promedio de 4 m3 y envié comunicacion al predio informando la novedad en el consumo y la fecha para
realizar la revision técnica, pero no fue posible revisar, se reportd la siguiente observacion: en la visita el
sefior Charles Rengifo como usuario no permite la revision, su argumento fue "Ustedes son unos ladrones, no
pasa nada, sea 6 no consumo, siempre cobran, nunca encuentran fugas.” se confirmé el registro del medidor,
desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la lectura, se determind que fue utilizacion del servicio y por lo
tanto, para el periodo de DICIEMBRE de 2019, el personal del Grupo de Facturacion procedio a liquidar los
metros cubicos que se encontraban pendientes, y a los 64 m3 que registrd el equipo de medida se le




agregaron los 206 m3 dejados de facturar en los periodos anteriores, para un total de consumo facturado
de 270 m3 lo anterior dando aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

Lecturas del predio 1817790 EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ES.P

vioc[adie [Mes [nctva |Lect Ackus [Lect Anter [Consume |Promedio [Toe [Fec delect [Observacin o
ED X020 Enero 2 25 21 5 #1 0901/2020 SM CBSERVACION |
ED V19 Doembre 1 1 17 4V 05/12/2019 CONSUMO DE AGUA ACUMULADA
09 Goetee D> 2 MW 7 (8D 41 09/12/2015 SIN OBSERVACION _
JED 2019 Novembre 1 27 102 4V 05/11/2019 MEDIDOR GIRA CON LLAVES CERY
JED 2019 H ur w2 (B A1 0S/11/2019 SIN CBSERVACION

D 2013 Ochbre 1 102 3 E 4V 09/i0/2019 Cons.Pendte x facturar Res 006
JEDI 2019 2 102 3 {E:} 41 O9/10/2019 SIN OBSERNACION

JEDI 2019 Septiembre i 3 3 £ 4y 09092019 MEDIDOR RECIEN CAMBLADD

JED 2019 Aposto 1 3m 364 ) a¥ MW0R/2019 SEN OBSERVACION

JED 2019 Julo L 54 360 & 4y MOF{ 2019, SP CESERVACION

JED 2019 Jurss 1 380 358 & 4y 062019 SN OBSERVALION

B 2019 Maya 1 3% 352 L oV H0/05/2019 S OBSERVACION

JEDI 2019 abrl 1 35 343 £ 5V ORO4/2019 SN OBSERNVACION

JED XY Parra 1 343 e 4 3 11032019 S OBSERVACION

JED 2019 Febrero 1 345 340 5 -8 05022019 SN OESERVACION

El grupo de Facturacion, envi6 al equipo encargado de las revisiones con Geofono, los cuales se desplazaron
al predio el dia 25 de noviembre de 2019, y no fue posible ingresar al predio, se reportd la siguente
observacion:  Se visito el predio el cual los usuarios no permanecen en el apartamento vienen de vez en
cuando manifiesta el portero, nota se observé el medidor el cual no presenta registro o consumo (estando el
predio solo)
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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 Codigo 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 regularmente en este inmueble habitan dos (2) personas, lo que quedd probado
plenamente en las revisiones practicadas los dias 24 de diciembre de 2019 y 13 de enero de 2020, donde se
deja constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas, la acometida y el equipo de medida, los cuales
se encuentran en excelente estado y que no se percibe dafio, goza de toda credibilidad para esta instancia
sustanciadora, considerando que el equipo de medida registra correctamente, y que de acuerdo a las medios
de prueba, se garantizd el debido proceso, por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es otra
cosa distinta a lo realmente consumido por el usuario, 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, en acta de revision
la cual se efectud en presencia de la usuaria del servicio esta pudo verificar en compafia del revisor que las
instalaciones internas no presentan anomalia alguna que amerite enfocar la decision en otro sentido, diferente



a la de confirmar los consumos.

En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la jurisprudencia de la
Corte Constitucional ha abordado el tema al sefialar que impera la libertad probatoria, o que debe
entenderse como la autorizacion para demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay libre valoracion de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacion de las diversas pruebas allegadas en
desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de manera auténoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciacién légica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinién
recurriendo a diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa
capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado hecho solo se puede establecer a
través de un especial medio de conviccion; razén por la cual , y en virtud de lo consagrado en el
articulo 175 del Cédigo General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas licitos y
legales como son la declaracién de parte , el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el personal de la Empresa a

la direccion objeto de reclamacion.

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y los consumos facturados en el periodo
de DICIEMBRE DE 2019, no seran objeto de modificacion, porque el consumo se ha facturado de acuerdo al
registro fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto estado y las instalaciones
hidraulicas no presentan fugas. Quedando asi resuelto el recurso de reposicién y se concede el
recurso Subsidiario de Apelacidon, salvo que el recurrente desista expresamente de el.

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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



en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 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 0 mediante
aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que se cobraron se
abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por ANGELA
GOMEZ y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en
todas sus partes la Resolucién No. 237898-52 de 24 DE DICIEMBRE DE 2019, por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decision a la
sefiora ANGELA GOMEZ, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo. En caso de
que no sea posible la notificacion personal de esta resolucién, se procedera a la notificacién por
aviso, conforme del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 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 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. 19519-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

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

Recurso No 19519-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 237716 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario ADRIANA OSPINA MARQUEZ
Identificacion del Peticionario 42089675

Matricula No. 439646

Direccion para Notificacion MZ E CS 88 LA ISLA DE CUBA

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. 3124022
Resolucion No. 19519-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19519 DE 7 DE ENERO DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 237716 DE 29 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) sefor(a) ADRIANA OSPINA MARQUEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42089675 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
237716-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula
No. 439646 Ciclo 12, ubicada en la direccion MZ E CS 88, Barrio LA ISLA DE CUBA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-11,2019-12. La Empresa accedié a modificar el cobro realizado,
porque el item de la obra hidraulica tenia error en la cantidad y el valor inicial de $5.704.996,

fue modificado a $3.651.727

Que el recurrente por escrito presentado el dia 7 DE ENERO DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugno la decision
argumentando que el trabajo realizado por la Empresa en la acometida de alcantarillado, fue en la
via publica y no dentro de la vivienda, no realizaron trabajo de caja de inspeccion de alcantarillado,
porque ya estaba, solamente solicitd arreglo del tubo de alcantarillado que estaba en mal estado,
solicita no cobrar este trabajo y modificar la decisién, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 procedente la
reclamacion, porque se encontrd error en un item al momento de realizar la grabacién del cobro, vy
se informo lo siguiente:

Se observa en el orden de trabajo N° 3025443 ejecutada el 11/10/2019, que fue mal diligenciada,
porque en la OBRA HIDRAULICA, no se debe colocar los metros intervenidos, sino seleccionar el
tipo de obra realizada, y se cobra por unidad es decir, en este caso UNA OBRA HIDRAULICA DE
6", cambio de acometida de alcantarillado, y la OBRA CIVIL EJECUTADA corresponde a 4.80 mt
en pavimento y 2.77 mt_en anden sin acabado., por error colocaron en obra hidrdulica 7.20. y
por lo tanto, se debe modificar el cobro realizado mediante cumplido N° 380074659, en el cual se
liquidé lo siguiente:
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Podemos observar en la orden de trabajo 3025443, que se presentd error en el campo de la seleccion de
la obra hidraulica de 6", al colocar 7.20 donde solo se debe seleccionar con una X, Segun Directiva

actual de precios de la Empresa N° 170 del 22 de mayo de 2019:
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Por la cual se fijan los valores de conexiones, materiales, actividades ¥ servicios.

Articulo Quinto. Conexién Alcantarillado: La conexion de alcantarillade, comprende la construccion de
acometidas nuevas o su reposicion tolal, de acuerdo al tipo de via a Intervenir, al dimetro y a longitud de la
acometida, se cobrara asl:

OBRA HIDRAULICA

200000035 | OBRA HIDRAULICA DE 6" CONEXION ALCANTARILADO 275.977
[ 200000036 | OBRA HIDRAULICA DE 8" CONEXION ALCANTARILADO | 356.410

OBRA CIVIL

200000026 | OBRA CIVIL EN ZONA VERDE CONEXION ALCANTARILLADOD
OBRA CIVIL EN CALZADA SIN PAVIMENTAR CONEXION

200000028 | A\ CANTARILLADO

OBRA CIVIL EN ANDEN S5IN ACABADO CONEXION

ALCANTARILLADO

200000025 | OBRA CIVIL EN PAVIMENTO CONEXION ALCANTARILLADO 411,286 |

121.826
264.405

200000027 286.266

En consecuencia, se comisiond al Departamento de Cartera y facturacién, para que anule el cumplido
N° 380074659, mediante solicitud N° 3097757 y se grabe nuevamente, cobrando los siguientes items,
correccion que se vera aplicada para la facturacion de diciembre de 2019.

OBRA HIDRAULICA DE 6" Una
OBRA CIVIL EN PAVIMENTO 4.80 Mt
OBRA CIVIL EN ANDEN SIN ACABADO 2.77 Mt.

Se reliquida a favor del usuario la cuota liquidada en el periodo de noviembre de 20189 por el
financiamiento del valor total de la obra, realizado mediante cumplido N° 380074659.  El cobro que se
habia realizado correspondia a $5.704.996 y con la modificacion el costo aproximado del trabajo es de
$3.651.727. el cual sera financiado a 36 cuotas mensuales, de acuerdo al estrato socioeconémico
del predio.

Considera este despacho importante aclararle al reclamante que es una apreciacién indebida en
cuanto a la responsabilidad frente a dafos que se presenten en la domiciliaria de un predio, bien
que se trate de la domiciliaria de acueducto y/o alcantarillado. Es entendible para el prestador que
en el comun de nuestros usuarios se tenga mas que una percepcién, existe la idea o creencia que
los dafos que se presentan del medidor hacia el exterior, es decir hasta donde se conecta un
domicilio de la red principal o secundaria es responsabilidad de la Empresa, es mas esa concepcién
juridica incluso se conoce de reconocidos centros de atencién comunitaria y de defensa de
usuarios.

Asi las cosas, es claro que el costo de las reparaciones que se deban hacer en las domiciliarias
esta en cabeza de los usuarios y/o suscriptores, distinto al mantenimiento de las redes publicas que
si corre por cuenta de la Empresa, situacion que no es la que ocurre en el caso que ocupa nuestro
interés, pues para este despacho no cabe duda que la ejecucion técnica realizada mediante orden
de trabajo N° 3025443 y su cobro grabado en el sistema comercial mediante cumplido o diferido
N° 380074659 por valor de $5.704.996, pero posteriormente anulado y grabado nuevamente
mediante diferido 380366696 por valor de $3.651.727, financiado en 36 cuotas mensuales por valor



cada una de $116.123, de las cuales se han cobrado dos (en diciembre/19 y enero/20),
CONFIRMANDOSE que el trabajo si fue realizado en la domiciliaria y/o acometida del predio con
matricula No 439646, igualmente la recurrente, afirma que solicito el arreglo del tubo que estaba
en mal estado, y ahora considera que por estar ubicado en la via publica no le corresponde asumir
el costo.
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Ahora es de suma relevancia juridica entender que las ejecuciones técnicas que realizan las
Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios, obedecen a una relacion contractual entre el
suscriptor y/o usuario y en casos donde se encuentra obstruida la acometida de alcantarillado,
y la usuaria solicito la reparacion de la acometida de alcantarillado, el interés particular debe
ceder ante el general, de alli que la Empresa bajo la premisa de la buena fe de que trata el articulo
83 de la C.P de 1991 efectua las reparaciones de dafos que son reportados por usuarios
determinados e indeterminados, pues es su responsabilidad cuidar el bien social que presta, y
mitigar en la mayoria de los escenarios posibles su mal uso, u obstruccion de aguas negras, como
fue en el caso en particular el deterioro de la tuberia de alcantarillado en via publica, vy el
suscriptor y/o usuario es el responsable de la reparacion ejecutada en su vivienda.

La legislacién vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera hacerse
cargo del costo de la reposicion y mantenimiento; la Empresa ejecuta la orden de trabajo por la cual
efectua el cambio, pero el costo de los materiales y la mano de obra debe ser asumido por el
propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio.

DECRETO 1077 DE 2015

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



11. Acometida de alcantarillado. Derivacion que parte de la caja de inspeccion domiciliaria y, llega
hasta la red secundaria de alcantarillado o al colector.

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

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

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a 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. EI mantenimiento de las
redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los
servicios publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que
estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

Se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no estd incluidos en la estructura
tarifaria, razén por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores
fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del
mercado y los costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una
decisién que toma al funcionario que realiza la reparacién, razén por la cual los valores objeto de
reclamo no seran modificados.

DECRETO 1077 DE 2015, este Departamento considera que el cobro de la orden de
trabajo por la cual el personal de la Empresa efectu6é el cambio de la acometida de
alcantarillado en el inmueble con matricula 439646 es correcto y en consecuencia
no sera objeto de modificacion, pues el usuario es el propietario de la acometida y
debe asumir el costo del trabajo realizado.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decision que hoy es objeto de recursos
por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal



vigente en materia de servicios publicos domiciliarios, no ordenard la reliquidacion de los saldos
facturados por otros cobros a través del cumplido No 380366696 por valor de $3.651.727, y no
expedira factura diferente a la que esta relacionada con los servicios que de manera diligente y
cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No 439646 porque el usuario es el
propietario de la acometida y debe responder por el costo de la reposiciébn, aunque este
ubicada en la via publica o externa, porque las acometidas hacen parte del inmueble por
adhesién, y cualquier reparacion debe ser asumida por el propietario de la vivienda que se
beneficia con el servicio. Quedando asi resuelto el recurso de reposicién y se concede el
recurso Subsidiario de Apelacion, salvo que el recurrente desista expresamente de el.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera respecto del RECLAMO por COBRO DESCONOCIDO.

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.

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 ADRIANA
OSPINA MARQUEZ y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE,
confirmandose en todas sus partes la Resolucién No. 237716-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019,
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decisién a la sefiora
ADRIANA OSPINA MARQUEZ, 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 notificacion por
aviso, conforme del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 DE ENERO DE 2020

"\_,-'J ; P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19515-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

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

Recurso No 19515-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 237956 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario JAMES HURTADO QUINTERO
Identificacion del Peticionario 10088842

Matricula No. 562173

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

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. 3124015
Resolucion No. 19515-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19515 DE 7 DE ENERO DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 237956 DE 18 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) JAMES HURTADO QUINTERO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10088842 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No.
237956-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA
FACTURA. de la factura con matricula No. 562173 Ciclo 4, ubicada en la direccién CL 24 BIS # 19-
73, Barrio EL VERGEL en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 7 DE ENERO DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision
argumentando que la tuberia que se dafno, es afuera de la vivienda a unos 7 u 8 mt de distancia de
la caja de inspeccion y considera que la Empresa deba asumir el costo del trabajo realizado en la
acometida de alcantarillado, la Empresa en otras calles del sector realizd reposicion de redes y no
las cobr6 al usuario, y el prestador debe mantener en buen estado las redes y acometidas para un
buen funcionamiento, por lo cual reclama la devolucion del cobro realizado por la reparacion de
alcantarillado que se efectu6é en la acometida y en la parte externa de la vivienda con matricula
562173, informa que la tuberia de alcantarillado que beneficia al predio fue construida por su padre
hace muchos afios, siguiendo instrucciones de funcionarios y por eso va a reclamar la devoluciéon
de todos los cobros realizados por alcantarillado desde el afio 1984 y ahora les informaron que la
reposicion de la tuberia de la acometida la debia realizar personal de la Empresa, esta dispuesto a
llevar a las autoridades legales para dirimir este asunto, solicita subsidariamente el recurso de
apelacion ante la SSPD, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Considera este despacho importante aclararle al reclamante que es una apreciacion indebida en
cuanto a la responsabilidad frente a dafnos que se presenten en la domiciliaria de un predio, bien
que se trate de la domiciliaria de acueducto y/o alcantarillado. Es entendible para el prestador que
en el comun de nuestros usuarios se tenga mas que una percepcién, existe la idea o creencia que
los dafnos que se presentan del medidor hacia el exterior, es decir hasta donde se conecta un
domicilio de la red principal o secundaria es responsabilidad de la Empresa, es mas esa concepcion
juridica incluso se conoce de reconocidos centros de atencién comunitaria y de defensa de
usuarios.

Asi las cosas, es claro que el costo de las reparaciones que se deban hacer en las domiciliarias
esta en cabeza de los usuarios y/o suscriptores, distinto al mantenimiento de las redes publicas que



si corre por cuenta de la Empresa, situacion que no es la que ocurre en el caso que ocupa nuestro
interés, pues para este despacho no cabe duda que la ejecucion técnica realizada mediante orden
de trabajo N° 2894930 y su cobro grabado en el sistema comercial mediante cumplido o diferido N°
379296722, si fue realizada en la domiciliaria y/o acometida de los predios con matricula No
562173, 1217827 y 1577824, porque los tres predios se beneficiaron con la reposicion de la
acometida de alcantarillado, ubicados enla CL 24 BIS # 19-73, CL24BIS#19-75y CL 24
BIS # 19- 75 piso 3 Barrio EL VERGEL, razén por la cual se le liquidd el valor del trabajo
respectivo a los tres matriculas, en partes iguales.
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En la revisién técnica efectuada el dia 13 de enero de 2020, con ocasién del escrito del recurso, se
reporto la siguiente observacion:  SE EVIDENCIA RESANE DE PAVIMENTO 0.80 X 4 MT DE 18
METROS, EXCAVACION EN TIERRA Y EN VIA PUBLICA DE 0.80 X 3 MT, LA EMPRESA
INSTALO TUBERIA NUEVA, SE OBSERVA REPARACION EN CALLE Y ANDEN DEL PREDIO.
Se constaté que efectivamente la empresa realizo la reposicién de la acometida de alcantarillado,
el cual fue instalado hace afos por el padre del reclamante (1984), es decir que en esa epoca,
EE.PP. les recibi6 la respectiva instalacion y desde este afo se les esta brindado la prestacion del
servicio del vertimiento de las aguas servidas, conectadas a la red local del sector y la Empresa
Aguas y Aguas de Pereira desde 1997, presta dicho servicio, y en este caso particular, no se
puede asumir el costo del mantenimiento de la acometida porque dicho costo por Ley lo debe



asumir el suscriptor y/o usuairo del predio que se beneficia del servicio, en este caso tres (3) (
predios con matriculas 562173, 1217827 y 1577824) y por lo tanto, se le aclara al sefior JAMES
HURTADO QUINTERO, que la acometida va desde al caja de inspeccién hasta la red local, y por
lo general es en la via publica o calle, razén por la cual, por lo general es externa al predio. Por
consiguiente, no se ajusta a derecho su argumento que por ser externa no debe asumir el valor del
trabajo realizado por parte de la Empresa y que se le devuelva lo pagado desde 1984 por el
vertimiento de alcantarillado, toda vez, que estan conectados a la red local administrada por el
prestador.

Ahora es de suma relevancia juridica entender que las ejecuciones técnicas que realizan las
Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios, obedecen a una relacion contractual entre el
suscriptor y/o usuario y en casos donde se encuentra obstruida la acometida de alcantarillado,
y solicité la sefiora ALBA LILIANA HURTADO QUINTERO, el cambio de la acometida de
alcantarillado, el interés particular debe ceder ante el general, de alli que la Empresa bajo la
premisa de la buena fe de que trata el articulo 83 de la C.P de 1991 efectia las reparaciones de
danos que son reportados por usuarios determinados e indeterminados, pues es su responsabilidad
cuidar el bien social que presta, y mitigar en la mayoria de los escenarios posibles su mal uso, u
obstruccién de aguas negras, como fue en el caso en particular el deterioro de la tuberia de
alcantarillado en via publica, y el suscriptor y/o usuario es el responsable de la reparacion
ejecutada en su vivienda.

La legislacién vigente, establece que el suscriptor es el duefo de la acometida y debera hacerse
cargo del costo de la reposicién y mantenimiento; la Empresa ejecuta la orden de trabajo por la cual
efectua el cambio, pero el costo de los materiales y la mano de obra debe ser asumido por el
propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio.

DECRETO 1077 DE 2015

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

11. Acometida de alcantarillado. Derivacion que parte de la caja de inspeccion domiciliaria y, llega
hasta la red secundaria de alcantarillado o al colector.

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

Se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no estd incluidos en la estructura
tarifaria, razén por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores
fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del
mercado y los costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una
decisién que toma al funcionario que realiza la reparacién, razén por la cual los valores objeto de
reclamo no seran modificados.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto en el articulo 2.3.1.3.2.3.17 y 2.3.1.3.2.3.18
DECRETO 1077 DE 2015, este Departamento considera que el cobro de la orden de
trabajo por la cual el personal de la Empresa efectu6é el cambio de la acometida de
alcantarillado en el inmueble con matricula 562173 y otros dos predios con
matricula 1217827 y 1577824 es correcto y en consecuencia no sera objeto de
modificacion, pues el usuario es el propietario de la acometida y debe asumir el
costo del trabajo realizado.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decision que hoy es objeto de recursos
por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal
vigente en materia de servicios publicos domiciliarios, no ordenard la reliquidacion de los saldos
facturados por otros cobros a través del cumplido No 379685100, y no expedira factura diferente a
la que esta relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa
al predio con matricula No 562173 Y OTROS DOS ( predios con matricula 1217827 y 1577824.)

el usuario es el propietario de la acometida y debe responder por el costo de la reposicion,
aunque este ubicada en la via publica o externa, porque las acometidas hacen parte del
inmueble por adhesion, y cualquier reparacion debe ser asumida por el propietario de la
vivienda que se beneficia con el servicio. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y se
concede el recurso Subsidiario de Apelacién, salvo que el recurrente desista expresamente de el.
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En cuanto a los argumentos que manifiesta el recurrente que en otros sectores realizaron el cambio
de las redes y no se las cobraron a los usuarios, estos obedecen a convenios celebrados con la
Alcadia Municipal, donde se efectla reposicion de pavimento de la via publica y aprovechan para
renovar las redes de la calle respectiva, pero no es la Empresa quien asume el costo de estas
reposiciones.

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

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

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 JAMES HURTADO
QUINTERO y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en
todas sus partes la Resolucion No. 237956-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decision al seifior JAMES
HURTADO QUINTERO, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo. En caso de que no sea
posible la notificacion personal de esta resolucién, se procedera a la notificacién por aviso, conforme del
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

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



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 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. 238254-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALBA ROCIO QUINTERO 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:

238254-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario ALBA ROCIO QUINTERO
Matricula No 19621737

Direccion para Notificacién CS 26 VENDEDORES AMBULANTES

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. 3108027
Resolucion No. 238254-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238254 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE ENERO DE 2020 la sefiora ALBA ROCIO QUINTERO identificado con C.C. No.
24645503, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238254 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19621737 Ciclo: 11 ubicada en: CS 26 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, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE ENERO DE 2020
en la que particip6 JOSE JESUS VELASQUEZ 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° P1915MMRAL123912AA el cual registra una lectura
acumulada de 14 m3. HICIERON LA CONEXION DE ACUEDUCTO PERO EL USUARIO HIZO LA
ROTURA'Y EL RESANE DEL PAVIMENTO.

Que la Empresa por solicitud del usuario, generd la orden de trabajo 2986155, para la conexid
nueva de Alcantarillado en el predio ubicado en la CS 26 ANTIGUA VIA FERREA BARRIO
RESTREPO, por lo tanto, personal de la Subgerencia de Operaciones efectud la instalacion, vy el
trabajo realizado se grabd en el sistema de informacién comercial, mediante cumplido N°
380253786 y se le liquidaron los siguientes items:
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Datos Radicadian

Predio 19621737 Mamero 2936155
Proceso COMNEXION NUEVA DE SANEAMIENTO HIDRICCO Clase CONEXION NUEVA
Fecha radicacion 02/09/2019 11:44:02 Vence 02/03/2019 Solicitante
Observadones USUARIO SOLICITA INSTALACION DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO EN LA CS 26 DEL BARRIO EL RESTREPO, FAVOR LLAMARLOS ANTES DE
IR, 3126341003,
E::I Recursos tarea: (3007 COBRO SINTVA, Nro, radicacian: 2986155 =4
@
Recurso .Nombre :‘v'alor fCantidad | % Imp. :Valor impuestos | % IVA _\u'alor va :Ualor Total
495 CAJA DE INSPECCION DOMICILIARIA, INCLUY 333.837,00 2,00 20,00 133.534,80 0,00 0,00 801.208,80
200000025 OBRA CIVIL EN PAVIMENTO COMEXION ALCAN 411.286,00 4,10 20,00 337.254,52 0,00 0,00 2.023,527,12
200000027 OBRA CIVIL EM ANDEN SIN ACABADO COMEXT 286, 2006,00 0,82 20,00 46.947,62 0,00 0,00 281.685,74

""" DBRA HIDRAULICA DE 6° CONEXION ALCANTS 275.577,00 402,926,42 2.417.558,52

Encontramos que en los items liquidados, se grabé mal la cantidad de la obra hidraudlica
de 6" conexidn alcantarillado, donde se debe cobrar una (1) lo cual corresponde a una

acometida de 6", y en este items se cobra por unidad no por metros lineales,

directiva de precios de la Empresa N° 170 del 22 de mayo de 2019, los demas items son

correctos.
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En consecuencia, se comisioné al Departamento de Cartera y facturacién, para que anule
el cumplido N° 380253786, mediante solicitud N° 3133430 y se grabe nuevamente,
cobrando los mismos items de caja de inspeccion y tapa, obra civil en pavimento 4.10 mt,
obra civil en anden sin acabado 0.82 mt y una obra hidraulica de 6" de alcantarillado,
valores sin IVA correccidén que se vera aplicada para la préxima facturacion, en aplicacion
del articulo 148 de la Ley 142 de 1994 y el articulo 1° de la Resolucion numero CRA 294
de 2004, modificada por la RESOLUCION CRA 659 DE 2013.

Por todo lo anterior, este Departamento considera PROCEDENTE LA RECLAMACION Y SE
MODIFICA EL COBRO DEL TRABAJO REALIZADO POR CONEXION NUEVA DE
SANEAMIENTO HIDRICO EN LA MATRICULA 19621737, SE RELIQUIDA EL VALOR DE DOS (2)
CUOTAS LIQUIDADA EN EL FACTURACION DE DICIEMBRE DE 2019 Y ENERO DE 2020.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -351322 detallado asi:



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

INST.DO| 2020-1 462 0 0 0 175661 -175661
M
ACUEDU
CTO

INST.DO| 2019-12 462 0 0 0 175661 -175661

M
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas. . No se cobrardn servicios
no prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones
uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria definida para cada
servicio publico domiciliario ( lo resaltado es nuestro).

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

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

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

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a

los usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la
entidad tarifaria local en todos o algunos de sus componentes, segun las reglas previstas
en la metodologia tarifaria vigente para cada servicio publico.

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al



registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la
acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.

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

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

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

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de
escombros, materiales, basuras u otros elementos.

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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 ALBA ROCIO QUINTERO
identificado con C.C. No. 24645503 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 resolucion a la
sefiora ALBA ROCIO QUINTERO enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CS 26 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: ALBA ROCIO QUINTERO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19621737 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 24 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et



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. 238286-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

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

238286-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario VANESSA CASTANO
Matricula No 1235340

Direccion para Notificacion CR 9 # 36 - 43 PS 1 OFIC SOCIEDAD DE MEJORAS 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. 3108564
Resolucion No. 238286-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238286 de 8 DE ENERO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) VANESSA CASTANO identificado con C.C.
No. 1112782589, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 238286 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1235340 Ciclo: 5 ubicada en: VIA PARQUE.EL.VERGEL en los periodos
facturados 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 10 DE ENERO DE 2020
en la que particip6 el(la) senora(a) como usuario del servicio publico y MARIO ALBERTO MOLINA
MOLINA 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°
P1815MMRSA111067AA el cual registra una lectura acumulada de 2013 m3. SE REVISARON
LAS INSTALACIONES DEL PREDIO Y SE ENCONTRO DOS SANITARIOS CON FUGA POR EL
REBOSE Y EL AGUASTOP, MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE.

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

Periodos | Lectura | Lectura . . Consumo .
2019 actual | anterior Diferencia Facturado Observacion
Dic Cobro por Promedio
2013 m3 | 2013 m3 0m3 300 m3 (Arts. 146y 149 Ley

142/94)

Cobro por
Diferencia de
Nov 2013 m3 | 1969m3 291 m3 291 m3 lectura
(Arts. 146y 149 Ley

142/94)
Cobro por
Diferencia de

Octubre | 1969 m3 | 1668 m3 301 m3 301 m3 lectura
(Arts. 146y 149 Ley
142/94)




Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la
empresa en el periodo de OCTUBRE de 2019, en el periodo de NOVIEMBRE de 2019, ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, ES DECIR, cumpliendo con
la condicion de que la diferencia de lectura sea el elemento esencial para determinar el volumen de
agua a facturar, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, y a la fuga visible
que se detecté en 2 bafos, la cual es responsabilidad del usuario, en el Periodo de Octubre
presentd una diferencia de 301 m3, avanzé de 1668 m3 a 1969 m3, en el Periodo de Noviembre
presentd una diferencia de 291 m3, avanzé de 1969 m3a 2013 m3, se desvirtué inconsistencia en el
reporte del lector y en el equipo de medida. Caso contrario en el Periodo de Diciembre que no
presenté diferencia de lectura y se facturé por un Promedio de 300 m3, y que de acuerdo con la
visita muestra que el medidor no avanzé en diferencia de lectura y tenia la misma de
noviembre .

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 que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el
periodo de OCTUBRE de 2019 y en el periodo de NOVIEMBRE de 2019 SON CORRECTOS y NO
seran modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida y las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del usuario. A su vez, en referencia al
consumo facturado en el periodo de DICIEMBRE de 2019 NO ES CORRECTO, y sera reliquidado
de acuerdo a lo registrado por el equipo de medida, de 300 m3 a 0 m3, actuando de conformidad a
la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -1639690 detallado asi:

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

NC| 2019-12 464 0 300 0 326422 -326422
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

NC| 2019-12 464 0 300 0 280066 -280066
CONTRIB
ACUEDU

CTO

AJUSTE| 2019-12 464 0 0 -4 -3 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-12 464 0 300 0 477114 -477114
0
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2019-12 464 0 300 0 556086 -556086

NTO
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 estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds 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 1o. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por VANESSA
CASTANO identificado con C.C. No. 1112782589 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) VANESSA CASTANO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 9 # 36 - 43 PS 1
OFIC SOCIEDAD DE MEJORAS 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: VANESSA CASTANO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1235340 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 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 Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 24 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. 238329-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

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

238329-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario RUSBER HENAO
Matricula No 944470

Direccion para Notificacion VIA LA.VIRGINIA CASA 150 A NUEVO CAIMALIITO

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. 3128566
Resolucion No. 238329-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238329 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 RUSBER HENAO identificado con C.C. No.
89000513, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238329 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 944470 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: VIA LA.VIRGINIA
en los periodos facturados de Noviembre y 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 calificacidn)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE ENERO
DE 2020 en la que particip6 JHON ALEXANDER VALLEJO 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° P1715MMRSA100519AA el
cual registra una lectura acumulada de 146 m3. Se revisa el predio y se encuentra fuga
visible al lado del lavadero en la tuberia, con goteo constante, se recomendé el cambio del
accesorio al usuario presente en la revisién.

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

Al hacer un analisis de la informacién encontrada en el Sistema Comercial de la empresa
se puede encontrar que para el periodo de Noviembre 2019 al no poder obtener lectura ya
que el medidor se encontraba tapado segun refiere el grupo de facturaciéon previa, se
generd cobro para dicho periodo por concepto de promedio tomando como base para ese
cobro el promedio de predios del mismo estrato, segun lo faculta el ordenamiento juridico
respecto a la prestacion de servicios publicos domiciliarios

En el periodo de Diciembre de 2019 se encuentra en el sistema una observacion realizada
por parte del grupo de revisidén previa a la facturacién del dia 21 de Diciembre de 2019, en
donde manifiestan que “Se ajustan los cobros ya que el mes de NOVIEMBRE se cobr6



promedio sin obtener lectura”, el medidor present6 una diferencia de 25 m3, avanz6 de 117
a 142 m3, y se facturaron 15 m3 para dicho periodo.

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 y DICIEMBRE DE 2019 es correcto y no sera
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida.

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 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 RUSBER HENAO
identificado con C.C. No. 89000513 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 sefior RUSBER HENAO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, VIA
LA.VIRGINIA CASA 150 A haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: RUSBER HENAO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 944470 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 24 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 238386-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi5 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BEATRIZ EUGENIA LONDONO y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

238386-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario BEATRIZ EUGENIA LONDONO
Matricula No 155366

Direccion para Notificacion CR 6 # 22 - 53 OPTICA SAN MARTIN CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3129133
Resolucion No. 238386-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238386 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 el (la) sefior(a) BEATRIZ EUGENIA LONDONO identificado
con C.C. No. 30287742, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238386 consistente
en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 155366 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CR 8 # 12- 56 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2020-1.

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 liquidacion, calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 43155366, con direccibn CR 8 No. 12-56 Barrio Parque la Libertad, cuenta con el
instrumento de medida P1315MMCEL40058AA el cual registra una lectura acumulada de 831 m3..

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 21 de Enero del 2020, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio con el fin de
descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion
por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO: “Se realizaron trabajos de cargamos por
parte de la empresa de energia en el sector, se observa caja de proteccion del medidor
nueva. Lectura Actual 837 m3” .

Una vez revisado el sistema comercial, se constata que el 25 de Octubre de 2019 se gener6 Orden
de trabajo No. 3047086 por Mantenimiento Correctivo con la siguiente observacion “(VIENE de la
Solicitud Nro:3037633 REVISOR: SIN REVISOR ACUE OBS REVISOR: RECLAMACIONES
ACOMETIDA DISTRIBUCION - MANTENIMIENTO CORRECTIVO - MEDIDOR CON FUGA.
MEDIDOR CON FUGA. MUCHA FUGA TEL : 3128105188 - 3357621 LLAMAR ANTES DE IR
PREDIO SOLO . Tel: 3128105188.) RECLAMACIONES ACOMETIDA DISTRIBUCION -
MANTENIMIENTO CORRECTIVO - MEDIDOR CON FUGA. MEDIDOR CON FUGA. MUCHA
FUGA TEL : 3128105188 - 3357621 LLAMAR ANTES DE IR PREDIO SOLO . Tel:
3128105188.” Y el 25 de Octubre de 2019 “AUTORIZAN MODIFICACION DE LA TAPA - Se instal6
tapa de seguridad y se modificd acometida”
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por lo cual se generd cobro por Instalacion Domiciliaria de Acueducto asi:

Recrso  Mombre Ivaior Canvdsd  |%imp, |velormpuestos % IVA |valor VA Ivaler Tota
127010688 TUBERLA PUC DE 1/2 " RDE 13.5 148,00 100 20,00 e 19,00 34,70 086,30
127030017 AGAPTADIOR HEMBRA PYC 0E 1/2° 276,00 100 20,00 5520 19,00 62,93 4,13
127030152 CODOPVC D 1/2°X 90° 380,00 30 20,0 %O 9W 86,54 s4,i4
12030482 TAPA PARA CAJA DE MEDIDOR CONVISORPL  123.510,00 L0 2000 M0 9M BWLE RIS
1350100022 ARENA 5,00 1 10 00 190 j: 0,00
1350100033 CEMENTD GRIS 490 2,00 9,09

BLEEEBER] 1eSTALACION BN MDEN DE CAIA YO TAPA m

225, 415,51

Una vez realizada la visita por personal técnico del Departamento del Servicio al Cliente se constaté
que la reparacion fue ejecutada el cambio de la tapa de proteccion del medidor de la Matricula
155366, sin embargo, hacemos claridad que en el cobro por Instalacion Domiciliaria de Acueducto
no incluyo Obra civil, ni ruptura de pavimento.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que el cobro facturado a la matricula No. 155366 por la Empresa, respecto
al cobro por Inst, Domiciliarias de Acueducto, SON CORRECTOS, por lo cual no seran objeto de
reliquidacion por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con
el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto, Addptense 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 ningin 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. EI mantenimiento de las
redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los
servicios publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que
estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BEATRIZ EUGENIA LONDONO
identificado con C.C. No. 30287742 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
BEATRIZ EUGENIA LONDONO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 6 # 22 - 58 OPTICA SAN
MARTIN 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: BEATRIZ EUGENIA LONDONO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 155366 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-{#ﬁf g’
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



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. 238393-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

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

238393-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARIO DUQUE

Matricula No 1770064

Direccion para Notificacién CR 10 #9- 66 COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3131486
Resolucion No. 238393-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238393 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 el (la) senor(a) MARIO DUQUE identificado con C.C. No.
10087064, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 238393 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1770064 Ciclo: 1 ubicada en la direccion:
CR 10 # 9- 66 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-1.

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 liquidacion, calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1770064, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2020 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Consumo por diferencia
Enero 45 m3 33 m3 12 m3 12 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio practicada el dia 24 de Enero del 2020, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO “Instalaciones en buen
estado, medidor funcionando correctamente, funciona ebanisteria, ocupacion 2 personas.
Lectura Actual: 50 m3.” Situacion que no da claridad sobre las causas que generaron el consumo
elevado, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio. Se le recomienda al usuario que debe
ubicar posibles fugas y realizar las reparaciones pertinentes, asi evitar incrementos en sus préximas
facturaciones.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1770064 por la Empresa, respecto al periodo de ENERO 2020 por 12 m3, SON CORRECTOS, ya
gue se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran
objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa



ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, 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, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIO DUQUE identificado con C.C.
No. 10087064 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 resoluciéon al sefior(a)
MARIO DUQUE enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 10 # 9- 66 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: MARIO DUQUE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1770064 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 24 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-fﬁﬁf e’
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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. 238390-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE IVAN MENDEZ LOPEZ 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:

238390-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario JOSE IVAN MENDEZ LOPEZ
Matricula No 280016

Direccion para Notificacién MZ 31 CS 8 JOSE ANTONIO GALAN

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. 3131488
Resolucion No. 238390-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238390 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 el (la) sefior(a) JOSE IVAN MENDEZ LOPEZ identificado
con C.C. No. 10112386, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238390
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 280016 Ciclo: 3 ubicada en:
MZ 31 CS 8 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-1

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)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 280016, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2020 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de Lectura
Enero 1013 m3 984 m3 29 m3 29 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 21 de
Enero de 2020, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Posiblemente existe una fuga interna, favor enviar el geéfono,
predio con 1 baho. Lectura Actual: 1023 m3”

Por lo anterior el dia 22 de Enero de 2020 se procedid por parte del Departamento de servicio al
Cliente con la revisién al predio esta vez utilizando el geéfono en busca de algun tipo de fuga
interna, se realiz6 la siguiente observacion por parte del funcionario FERNANDO E. TORRES: “Se
reviso el predio con el ge6fono, con el cual se detecté fuga interna a un lado del lavadero”.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo encontrado en el Sistema Comercial es procedente realizar
una reliquidaciéon del periodo de Enero de 2020 generando cobro por promedio de 17 m3
(promedio de los ultimos 6 meses en el predio antes de alterado el consumo), es decir, Enero de
2020 de 29 m3 a 17 m3, por haberse presentado en el predio fuga interna. Se le recuerda al
usuario que debe realizar las reparaciones pertinentes, la empresa para el periodo de Marzo de
2020 generara los cobros por diferencia de lectura sin importar la presencia de la fuga interna,



actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
280016 por la Empresa, respecto al periodo de Enero de 2020 por 29 m3, NO SON CORRECTOS,
ya que el predio presenté una fuga por dafo interno, por lo cual, seran objeto de reliquidacion por
parte de éste Departamento, actiando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41330 detallado asi:

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

VERTIMIE | 2020-1 408 4 16 7414 29658 -22243
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE A| 2020-1 408 0 0 -2 0 -2
LA
DECENA

AJUSTE A| 2020-1 408 0 0 0 -1 1
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2020-1 408 4 16 6362 25446 -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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econémicos 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 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 JOSE IVAN MENDEZ LOPEZ identificado
con C.C. No. 10112386 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 resoluciéon al sefior(a)
JOSE IVAN MENDEZ LOPEZ enviando citacioén a Direccion de Notificacién:, MZ 31 CS 8 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: JOSE IVAN MENDEZ LOPEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 280016 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 24 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: fncardona

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. 238394-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PAOLA ANDREA OSPINA 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:

238394-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario PAOLA ANDREA OSPINA
Matricula No 19619241

Direccion para Notificacién CR 8 # 20-53 PS 2 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3128833
Resolucion No. 238394-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238394 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) PAOLA ANDREA OSPINA identificado con
C.C. No. 1088539127, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 238394
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 19619241 Ciclo: 3 ubicada en: CL 17 # 1 B - 13 APTO 302 en el
periodo facturado 2020-1

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 24 DE ENERO DE 2020
en la que participd el senor VICTOR TORRES como usuario del servicio publico y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determin6 que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1815MMRSA111963AA, el cual registra una lectura acumulada de 62 m3.
SE OBSERVA QUE HUBO UNA MALA TOMA DE LECTURA, REALMENTE REGISTRO 62 M3,
INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE

Al revisar el historico de lecturas en el sistema de informacién comercial, encontramos que se
presento inconsistencia en la lectura reportada para el periodo de ENERO de 2020, lo que origin6
gue se cobrara un consumo mayor para este periodo, pues en la revision técnica al predio, se
confirmo la lectura razén por la cual se determind que el incremento se debi6é a un error humano en
la toma de lectura.

Por lo tanto, consideramos procedente modificar el consumo facturado en el periodo de ENERO de
2020 el cual fue de 22 m3 por 3 m? de acuerdo a la lectura registrada en la visita, ya que se
presentd inconsistencia en la lectura, de acuerdo a lo evidenciado por el técnico. para dar asi
cumplimiento al 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.”.

Por lo expuesto, este Departamento considera PROCEDENTE LA RECLAMACION Y SE ACCEDE
A RELIQUIDAR EL CONSUMO DEL PERIODO de ENERO DE 2020.



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -61056 detallado asi:

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

AJUSTE| 2020-1 400 0 0 0 -5 5
ALA
DECENA

VERTIMIE| 2020-1 400 3 22 5561 40780 -35219
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2020-1 400 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND| 2020-1 400 3 13 -606 -2626 2020
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

CONSUM| 2020-1 400 3 22 4771 34988 -30217
O
ACUEDU
CTO

ND| 2020-1 400 3 13 -706 -3060 2354
SUBSIDI
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 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 PAOLA ANDREA OSPINA
identificado con C.C. No. 1088539127 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
sefiora PAOLA ANDREA OSPINA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 8 # 20-53 PS 2
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: PAOLA ANDREA OSPINA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19619241 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la 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 24 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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. 238415-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

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

238415-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario MANUEL TAMAYO
Matricula No 208991

Direccion para Notificacién CL 28 # 1- 04 SAN JUAN

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. 3129769
Resolucion No. 238415-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238415 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) MANUEL TAMAYO identificado con C.C. No.
19313794, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238415 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 208991 Ciclo: 3 ubicada en: CL 28 # 1- 04 en el periodo facturado 2020-1

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, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE ENERO DE 2020
en la que particip6 el sefior MANUEL TAMAYO como usuario del servicio publico y JHON
ALEXANDER VALLEJO 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° 1215MMCMX23879AA el cual registra una lectura acumulada de 418 m3.
CASA ESQUINERA EN ESTERILLA UBICADA SOBRE LA CRA 1A, LA CUAL ES UTILIZADA
COMO BODEGA DE LOS USUARIOS DE LA CALLE 28 # 1-04, MEDIDOR FUNCIONANDO BIEN,
INSTALACIONES EN BUEN ESTADO. MEDIDOR UBICADO ENSEGUIDA DE LA CRA 1 # 28-21.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No 208991, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura | Diferencia | Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por
Octubre 418 m3 418 m3 0ms3 6 m3 promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Con relacion al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte
del grupo de facturacién, acerca de que el medidor se encontraba frenado, se procedié a generar
facturacion por concepto de promedio, el cual fue de 6 m3 para Enero 2020, tomando como base
para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los ultimos 6 meses, segun lo faculta
el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios publicos domiciliarios.

“...Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun



dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia un error del sistema al facturar ya que el medidor No esta frenado y hay un bajo consumo
para el predio de matricula Nro 208991 la cual registr6 0 m3, se establece entonces, que se
presentd una anomalia en la facturacion y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al
predio en el periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 208991 por la Empresa,
respecto al periodo de Enero de 2020 por 6 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera
por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Enero de 2020 de 6 m3 a 0
m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -18042 detallado asi:

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

AJUSTE| 2020-1 464 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA

ND| 2020-1 464 0 6 0 -1212 1212
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

ND| 2020-1 464 0 6 0 -1412 1412
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2020-1 464 0 6 0 11122 -11122

NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2020-1 464 0 6 0 9542 -9542
0
ACUEDU
CTO

Por dltimo, 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
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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MANUEL TAMAYO
identificado con C.C. No. 19313794 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
sefior(a) MANUEL TAMAYO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 28 # 1- 04
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: MANUEL TAMAYO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 208991 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 24 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

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. 238441-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BEATRIZ ELENA CARDENAS JIMENEZ 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:

238441-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario BEATRIZ ELENA CARDENAS JIMENEZ
Matricula No 1237841

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

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. 3130551
Resolucion No. 238441-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238441 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) BEATRIZ ELENA CARDENAS JIMENEZ identificado
con C.C. No. 24323286, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 238441 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1237841 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 13 # 38- 18 A.COMUN
00 ED VIZCAYA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-1.

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

Conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, “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
facturacién. es decir, desde Septiembre de 2019 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.

Para los efectos de identificacién del tipo de servicio prestado, en su integralidad es considerado como
SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR o
grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira que
comparten una sola acometida de entrada a través de la cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida
individual a cada uno de ellos sino que el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red
propia de distribucién interna de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red
utilizando para ello una sola acometida de diametro adecuado para atender el consumo del grupo completo de
usuarios internos.

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

El principio general que debe orientar la relacion entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira y sus clientes
ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el de “La facturacién es igual al consumo” o sea



que la suma de los consumos facturados a un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR debe ser igual a la
cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de entrada.

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

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

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

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

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al
predio con matricula No. 1237841, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Ct:::;r:o Co:i?:sm ° | Diferencia Fc:cr;ﬁl::jz Observacion

Enero/20 483m3 | 261m3 | 222m3 37 m3 A f‘i%"fé)‘/”?ﬁgjg A
Diciembre/19 | 415m3 | 253 m3 162 m3 47 m3 A rf‘:%ofxr?fg/ig A
Noviembre/19 | 316m3 | 236 m3 80 m3 37 m3 Arf‘?&rg_[’éin;zg}gdf

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1° de marzo de 2019 por
parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se determind que la
PROPIEDAD HORIZONTAL cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida principal tiene instalado el TOTALIZADOR FE005798-08 el cual registra una
lectura acumulada de 39650 m3. SE REVISO EL INMUEBLE Y EL TOTALIZADOR registra el
consumo de 18 unidades independientes y se observaron las instalaciones del area comun, salén
social, tanques aéreos y se encuentran en buen estado, sin anomalias.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden
presentarse fugas o llaves terminales que generen consumo aunque no tenga nivel de ocupacion
situacion que es de plena responsabilidad del usuario. En cuanto a la inconformidad de la usuaria
que manifiesta que el inmueble estuvo en su gran mayoria desocupado, le manifestamos que
verificado las lecturas de las hijas del periodo correspondiente de Diciembre 2019 por 253 m3 a
Enero 2020 por 261 m3, no representa ninguna variacién significativa en el consumo de sus hijas,
como se refleja:



HDA Consumos

Matricula Direccion C1 C2 C3 cC4
4831 A 30 DEAGDETD # 38- 18 APTD 901, POR AV 30 DEAGDE 3 3 a i
SE9198 CR 12 # 38- 14 APT'O 3 A, POR AV 30 DE AGDSETO, AV 304 15 13 14 I
959329 CR13 2 38- 14 P58, POR AV 30 DE AGDETO, APFTO 301 PE 19 21 24 I
989170 CR 13 # 38 14 APTO 1 B, POR AV 30 DE AGDSTD, AV TREL 16 28 2 1
Sa9188 CR 13 # 38 14 APTD 2 B, POR AV 30 DE AGDSETO, AV TREL 18 i5 12 i
SE204 CR 13 # 38 14 APTD 3 B, POR AV 30 DE AGDSETO, AV 304 35 4 3 =
959212 CR13 2 33 14 APTO 4 4, POR AV 30 DE AGDSTO, AV 304 3 19 21 A
99220 CR 13 # 38 14 APTO 4 B, POR AV 30 DE AGDSTD, AV 30 A 5 4 3 1
AR CR 13 2 38 14 APTD 5 A, PO AV 30 DE AGDSTO, AV 30N 5 2 3 1
SEN248 CR 13 # 38 14 APTD 5 8, POR AV 30 DE AGDSTO, AV 304 4 10 11 I
95953 CR13 2 383 14 APTO 6 A, POR AV 30 DE AGDSTO, AV 304 28 24 =2 A
99261 CR 13 # 38 14 APTO & B, POR AV 30 DE AGDSTD, EDIF. VI 12 5 4 4
o e CR 13 2 38 14 APTID 7 A, POR AV 30 DE AGDSTO, AV 304 13 18 12 1
SENZET CR 13 # 38 14 APTO 7 B, POR AV 30 DE AGDSETO, AV 30 4 14 14 13 1
9595300 CR 13 # 33- 14 APTO 8 B, POR AV 30 DE AGDSTO, AV 30 & 24 =2 =2 1t
340E56 CR 13 # 38 14 LC 1, POR AV 30 DE AGDSTD, AW 30 AGDST 4 14 5 1
b bl CR 13 2 38 14 LC 2, RO8 AV 30 DE AGDSETO, AW TREINTA i} a a i}
SEA2I5 CR 13 # 38- 14 PS8 PENTHOUSE 2, POR AV 30 DE AG0ETD, 20 11 12 &
TOTALHIJA 13 261 261 261 253

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1237841 por la Empresa, respecto al periodo de Diciembre 2019 por 47 m3 a Enero 2020 por 37
m3, SON CORRECTOS, los valores objeto de reclamacion no seran modificados ya que fueron
registrados por el totalizador de conformidad con el sistema general o totalizador, por lo cual, no se
procedera con modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la
empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ditimo, 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 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.”

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

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

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

v Articulo 75. Micromedicion. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373 de 1997, la Ley 142 de 1994
y la Resolucion CRA 457 de 2008 o aquellas que las modifiquen, adicionen o sustituyan, para todos los
casos es obligatorio colocar medidores domiciliarios para cada uno de los suscriptores individuales del
servicio de acueducto. Las excepciones a esta regla seran las establecidas en dichas normas.

(...)
En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12) unidades habitacionales,
se debe instalar un medidor totalizador en la acometida. También deben existir medidores individuales



en cada uno de los apartamentos o interiores que conformen el edificio o conjunto multifamiliar.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BEATRIZ ELENA CARDENAS
JIMENEZ identificado con C.C. No. 24323286 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 resoluciéon al sefior(a)
BEATRIZ ELENA CARDENAS JIMENEZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 13 # 38- 18
A.COMUN 00 ED VIZCAYA 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: BEATRIZ ELENA CARDENAS JIMENEZ la cancelacion de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1237841 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 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 Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 24 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zré*ﬂrzx-f,#w“" e/
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



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. 238488-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

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

238488-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario CARLOS ALIRIO ARIAS GALLEGO
Matricula No 41764

Direccion para Notificacién CR 8 BIS # 6 E- 22 KENNEDY

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. 3131462
Resolucion No. 238488-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238488 de 21 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 21 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) CARLOS ALIRIO ARIAS GALLEGO
identificado con C.C. No. 10083297, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
238488 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 41764 Ciclo: 3 ubicada
en: CR 8 BIS # 6 E- 22 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-1

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)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 41764, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por promedio.
Enero/20 1415 m3 1415 m3 XX m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 24 de Enero del 2020, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio con el fin de
descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion
por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO: “Medidor frenado, instalaciones en buen
estado, ocupacion 1 persona. Lectura Actual: 1415 m3”

Con relacion al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte
del grupo de previa, acerca de que el medidor se encuentra frenado, se procedié a generar
facturacion por concepto de promedio en el periodo de Enero 2020 por 20 m3.

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita
el dia 24 de Enero, en donde se aclara que el equipo de medida se encuentra Frenado, y verificado
el nivel de ocupacién del predio de Una (1) persona es procedente reliquidar el consumo facturado
al predio por Consumo por Aforo de 4 m3 por persona, siendo asi un Consumo promedio por
periodo de 4 m3.

Adicionalmente se le informa al usuario que desde el periodo de Abril 2019 el instrumento de
Medida no Registra por lo tanto para los periodos de Abril, Mayo, Junio, Julio, Octubre, Noviembre y



Diciembre de 2019 la empresa solo ha facturado los Cargos Fijos ante la imposibilidad técnica para
medir el consumo. La empresa desde el mes de Septiembre de 2019 inicio el trdmite legal para
realizar la Reposicion del Medidor por encontrarse en mal estado, pero no ha ejecutado la Orden de
Trabajo porque en las visitas realizadas el predio se ha encontrado solo, Se le recuerda al usuario
que debe permitir el Cambio de equipo de Medida, sino la empresa generar los cobros por
consumos promedio, actuando en virtud d a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

PEREIRA, 123052013

Sefion: MARIA ERNEST INA BERMUDEZ

Propietano, arendatario, possedor y/o tenedor

En calided de usuaro yo susariptor del sewvicio de amreducto v slmntedllado

Direcdon: CR & BIS#8E- 22 KENNEDY

Maticula: 41784 Nro. Solicitud: 3012724 Diameto: 1/2" Medidor P101SMMCLWED222884,
Clase: CLedum: 1415

Causal: FRENADD O MAL ESTADD
Asunto: Notificacion sobre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Apedade (8) usuario (8],

Consiente de |a importanda de sodalizade a nuestros usuarios |la normatividad vigente que swstenta e cambic de
medidor, |la Empresa Aguss y Aguss de Pesira, en awmplimiento de nuestras poliicas copomstivas de tersparencis, se
permnite explicar los alcances de aplicacion de estas medidas legales vigentes.

Tanto pam &l dliente como pam & popietario, es de elts importanda gamntizar una medigen del consumo mensusl de
agusa poleble en terminos de peecision v confisblidad.

El Ast. 144 de |a ey 142 de 1994 establece que “.. No sera obligadon del susoiptor o usuarnc cercicrarse de gue los
medidores funcionen en forma sdecusda; perc si sera obligacion suya hacerdos reparar o reemplazarios, =
satifacdan de la empress, cuando se establezcs que & findonamienty no permite defeming en forme adecusds los
consumos, © cuandoel desarollo tecnolegice poniga & su disposicion insrumentos de medida mas precisos...”

Cuando el wuaric o susriptor dento del plezo gue se sefalard mas adelants, no tome las aoticnes necesariss pars
reemplazar los medidores, la Empsesa podea hacerlo por cuenta del ssuario o susoriptor.

Ce igual manem, el At 148 de |z ley 142 de 1984 egables al respedo del control scbre &l fundonamients de los
medidores: “Las condidones uniformes del contais pemitican Bnto a la empress come al seoiptor o wuaric verficar el
esado de los instumentos gque se ufilicen pars medir &l consumc; v obligaran a ambos a adoptar precauciones
eficaces para que no se aliere. Se pemitirs = ls Empress, indisive, mtirer femposiments los insrumentos de medida
para verificar su estado”

For lo antedcr, muy respetucsamente | informames que 8 partir de esta nofificacion wsted cuenta n un plazo d= ocdho

(8} dias calendario, para elegiruna de |ss siguisntes opcicnes

®  Adguir en el mescado un medidor con |as siguientes caractenstices metologicas: R-180, Q1=158 Lth Q3=25M2nh
o R315, Q1 =8 I'h, O3 = 25 mah, Tamsmieion Magnétics, 0s=05 Lt'h, peequipado con sisema gue parmits
instaler posteriorments  lectura mmots del wolumen de agua consumida. Las roscas de los exdremos del  medidor
deberan ser diferenciades 2/4” por 78" v ester fundidas monclti|mments con &l medidor. Una vesz tenga este medidor
lleverlo a |la Empsesa con su mmespondients faciura v certificado de |aboratoric para proceder oon su aprobacion. La
garantia del equipo la debe offecer el provesdor elegido por usted. En esta opdon el usuario debe asumir &l msto
de la ingalacicn v los accesonios que sereguisman.

®  douiriren Agussy Aguss de Persire un medidor plastic con las carscteristicas desoritas en el numersl une (1) @n
un precio apoximado de $477.036 VA induido, el cual fene una garantia directs de cuatro {4) afios otorgada por
Empresa. Este valor no incluye gastos de instsladon y podrs financiado en s factura. (Bl valor relacicnado
g5 sujeto a politicas v restricciones dela compania).

For lo tanto, a partir de la fecha de recibo de este notificede comeran & diss mencionados, v en los dias subsiguientes

personal mnistists de la Empress lo visitars pata hacer |a reposidan de medidor

Para resclver todss sus inguistudes se pusde comunicar con |a lines de stencion sl dients de Aguasy Aguas de Pemsira

3402458 o de forma gratuits, desde un teléfono fijo, o |os operadores de celular Tige v Movistar, en la linea 118 o

visitearnos enla carera 10 N.17-55 pisoc 1.

L= recrdamos gue e medidor retirado del predic es de su propiedad, por lo tBnto, le soligtamos se abstenga de

entegarselo al instaledor, igualmente si su medidor ya fue eemplazado favor haoer mso omiso de esta misiva

Codialmente,

"':’f:;}&i{., — - _‘___a;,,.r-"

P

CAMILC SANTACOLOMA HOYDS
Jefedel Deparamente de Control de Pérdidas No Teticas

Ley 142 de 1994, articulo 146, inc. 2: “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”.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 41764 por la Empresa,
respecto al periodo de Enero 2020 por 20 m3, NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera
por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Enero 2020 de 20 m3 a 4 m3,
actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -43202 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2020-1 490 4 13 -2443 -7939 5496
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2020-1 490 4 20 7414 37072 -29658
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2020-1 490 4 20 6362 31808 -25446
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2020-1 490 4 13 -2847 -9253 6406
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:
¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:
“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

e Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, sequn 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 dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido."” (Negrilla y
cursiva del despacho)



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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ALIRIO ARIAS GALLEGO
identificado con C.C. No. 10083297 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CARLOS ALIRIO ARIAS GALLEGO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 8 BIS # 6 E- 22
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: CARLOS ALIRIO ARIAS GALLEGO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 41764 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 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 Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 24 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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. 238473-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

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

238473-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARGARITA FRANCO
Matricula No 539072

Direccion para Notificacién CR 13 # 28- 62 LA VICTORIA

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. 3131585
Resolucion No. 238473-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238473 de 21 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 21 DE ENERO DE 2020 la sefiora MARGARITA FRANCO identificado con
C.C. No. 24645543, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238473
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 539072 Ciclo: 4 ubicada en: CR 13 # 28- 62 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 liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE ENERO
DE 2020 en la que participd el sefior German Vera como usuario del servicio publico y
CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la Empresa, se determin6 que, cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL122514AA el cual registra una
lectura acumulada de 1 m3. Con observacion: Instalaciones en buen estado medidor
funcionando correctamente predio con 1 bafo, Medidor recién instalado.

Con relacién al consumo facturado, ya que se genero toma de lectura antes de establecer
un periodo completo de consumo dado que, el ciclo de facturacién va del 12 de Diciembre
de 2019 a 11 de Enero de 2020 y la instalacién del nuevo equipo de medida fue el dia 22
de Enero de 2020, se procedié a generar cobro por un consumo promedio de 10 m3,
promedio de consumo en el predio del mismo estrato, segun lo faculta el articulo 146 de la
ley 142 de 1994.

Ahora bien, en consideracion de las pretensiones del usuario y de la informacién entregada
por el funcionario en el periodo de Enero de 2020, se procedera a re liquidar consumos
con base en Aforo individual.

“...Cuando, sin acciéon u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir



razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.” Articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No.
539072 por la Empresa, respecto al periodo de Enero por 10 m3 NO SON CORRECTOS,
por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a re liquidar de la siguiente
manera: Enero de 10 m3 a 4 m3, 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”.

La reliquidacidn arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -32792 detallado asi:

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

NC| 2020-1 464 4 10 3734 9336 -5601
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC| 2020-1 464 4 10 4352 10881 -6528
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2020-1 464 4 10 7414 18536 11122

NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2020-1 464 0 0 -2 -3 1
ALA
DECENA

CONSUM| 2020-1 464 4 10 6362 15904 -9542
0
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 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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARGARITA
FRANCO identificado con C.C. No. 24645543 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefiora MARGARITA FRANCO enviando citacion a Direccién de Notificacion:,
CR 13 # 28- 62 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: MARGARITA FRANCO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a



la Matricula No. 539072 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 24 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. 238484-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ AMPARO CORREA DUQUE 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:

238484-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario LUZ AMPARO CORREA DUQUE
Matricula No 241406

Direccion para Notificacién CR 9 BIS # 29- 27 LA VICTORIA

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. 3131577
Resolucion No. 238484-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238484 de 21 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 21 DE ENERO DE 2020 la senfora LUZ AMPARO CORREA DUQUE
identificado con C.C. No. 42003359, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 238484 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 241406 Ciclo: 4 ubicada en la
direccion: CR 9 BIS # 29- 27 en los periodos facturados 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: (Radicacidn, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE ENERO
DE 2020 en la que particip6 la sefiora Ampar6 Correa como usuario del servicio y 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° P1415MMRSA59020AA el cual registra una lectura acumulada de 528 ma3.
Con observacion: se revisaron las instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor y se
encontraron en buen estado.

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, grabé la novedad: NO SE PERCIBEN DANOS -SE VERIFICO
LECTURA y cobré el consumo total que registrd el medidor, el cual avanzé de 500 a 523
m3 arrojando un consumo de 23 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 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, “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 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 LUZ AMPARO
CORREA DUQUE identificado con C.C. No. 42003359 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 seifiora LUZ AMPARO CORREA DUQUE enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CR 9 BIS # 29- 27 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: LUZ AMPARO CORREA DUQUE la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 241406 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 24 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_EE?M_(;/.{?;:'M{W "—J i
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. 238477-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO 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:

238477-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO
Matricula No 1541101

Direccion para Notificacion CR 9 # 11- 60 PS 2 PARQUE 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. 3131472
Resolucion No. 238477-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238477 de 21 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 21 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO
identificado con C.C. No. 10135102, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238477
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1541101 Ciclo: 1 ubicada en
la direccién: CR 9 # 11- 60 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-1.

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 liquidacion, calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1541101, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ‘.
2020 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de lectura
Enero 515 m3 449 m3 66 m3 66 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez radicado el presente reclamo, se envi6é persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 22 de Enero del 2020, procediendo con la revisidn de las instalaciones del predio, en presencia
de la sefora NIDIA GUTIERREZ identificada con C.C 42.141.123, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte
del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO: “Funciona Residencias Lorena, son en total 13
habitaciones y en el momento de la visita hay 10 ocupadas: 1 x persona, solo 3 habitaciones
de las 13 tienen bano, se revisa el bano general y no hay anomalias, Lectura Actual: 553
m3.” Situacién que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados.

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revision
previa a la facturacion del dia 10 de Enero de 2020, en donde manifiestan que “OCUP.
PERSONAS 17, FUGA EN 2 SANITARIOS POR AGHUA STOP”, Cumpliendo de este modo con el
debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion.
Se le recomienda al usuario que debe realizar las reparaciones pertinentes y asi evitar incrementos
en sus proximas facturaciones.

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



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1541101 por la Empresa, respecto al periodo de Enero de 2020 por 66 m3, SON CORRECTOS, ya
gue se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran
objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, 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, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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 econémicos 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 LEONEL DE JESUS GARCIA
LADINO identificado con C.C. No. 10135102 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 resoluciéon al sefior(a)
LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO enviando citaciéon a Direccién de Notificacién:, CR 9 # 11- 60 PS 2



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: LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1541101 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 24 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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



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. 238470-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GUSTAVO DE JESUS VALENCIA SOTO 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:

238470-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE
Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario GUSTAVO DE JESUS VALENCIA SOTO
Matricula No 287870

Direccion para Notificacién BLOQUE 15 APTO 2A LORENA 4

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. 3131587
Resolucion No. 238470-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238470 de 21 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 21 DE ENERO DE 2020 el sefior GUSTAVO DE JESUS VALENCIA SOTO
identificado con C.C. No. 10067362, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238470 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 287870 Ciclo: 4 ubicada en: CL 21 # 19- 36 en el
los periodos facturados de Septiembre, Octubre, Noviembre, Diciembre de 2019 y Enero
del 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 liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 287870, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2019/2020 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por diferencia
Enero 0m3 0m3 0m3 0 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Diciembre 0 m3 0 m3 0m3 0 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio
Noviembre 0m3 164 m3 xm3 8 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Octubre 164 m3 158 m3 6 m3 6 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Septiembre 158 m3 146 m3 12 m3 12 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al



consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente
con la revision al predio y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita
practicada el dia 23 de Enero de 2020, en la que se realizaron las siguientes observaciones
por parte del colaborador Alexander Vallejo: “ se encontrdé que estd desocupado.
Instalaciones en buen estado.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de Septiembre, Octubre, Diciembre de 2019 y Enero de
2020, ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en
el consumo se debe a la utilizacion del servicio.

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.

Para el periodo de Noviembre de 2019 efectivamente se gener6 un cobro indebido ya que
le medidor registro una diferencia de 0 m3 y se facturado por consumo promedio de 8 m3,
por lo cual, se procedera a re liquidar el consumo facturado al predio en él, de acuerdo a la
diferencia de lectura dado que el medidor avanzé de 164 a 0 m3 arrojando un consumo
de 0 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 que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de Septiembre, Octubre, Diciembre de 2019 y Enero de 2020 es
correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado
en el aparato de medida, el periodo de Noviembre se procedera a re liquidar de acuerdo a
la diferencia de 0 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -27552 detallado asi:

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

AJUSTE | 2019-11 464 0 0 -2 -1 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-11 464 0 8 0 14829 -14829

NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-11 464 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA




CONSUM| 2019-11 464 0 8 0 12723 -12723
)
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
GUSTAVO DE JESUS VALENCIA SOTO identificado con C.C. No. 10067362 por
concepto de COBROS POR PROMEDIO 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 GUSTAVO DE JESUS VALENCIA SOTO enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, BLOQUE 15 APTO 2A 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: GUSTAVO DE JESUS VALENCIA SOTO la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 287870 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 24 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. 238475-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

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

238475-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario ALEJANDRO OSOARIO
Matricula No 1016823

Direccion para Notificacion CL 2 E #11- 60 APTO 605 POPULAR MODELO

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. 3131512
Resolucion No. 238475-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238475 de 21 DE ENERO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE ENERO DE 2020 el (la) senior(a) ALEJANDRO OSOARIO identificado con
C.C. No. 19071404, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 238475
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1016823 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 2 E # 11- 60 APTO
605 en el periodo facturados 2020-1.

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 23 DE ENERO DE 2020
en la que particip6 el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determin6 que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA41424AA el cual
registra una lectura acumulada de 380 m3. No permiten el ingreso. Cabe anotar, que el usuario
debe propiciar las condiciones y los medios necesarios para que el personal tecnico de la Empresa,
realice las verificaciones correspondientes para una prestacion del servicio eficaz y eficiente.

Se revisd en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de ENERO DE 2020 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el equipo de medida, la variacién en el consumo se debe a la alta utilizacién del servicio y los
habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, se tomo lectura y el
medidor present6 una diferencia de 13 m3, avanzé de 367 m3 a 380 m? segun lo registrado por el
lector en el sistema, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de ENERO de 2020 ES CORRECTO y no seréa reliquidado, ni 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
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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEJANDRO OSOARIO
identificado con C.C. No. 19071404 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) ALEJANDRO OSOARIO enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:, CL 2 E # 11- 60
APTO 605 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: ALEJANDRO OSOARIO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1016823 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 24 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_Eéfﬂﬁf.{f.’;fﬁ{{&( £/
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238460-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

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

238460-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario CARLOS ORMAZA
Matricula No 19540870

Direccion para Notificacion CL 21 #5- 09 LC 2 PLAZA DE BOLIVAR

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. 3131501
Resolucion No. 238460-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238460 de 21 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 21 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) CARLOS ORMAZA identificado con C.C. No.
10103008, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238460 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19540870 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CL 21 # 5 - 09 LC 2 en el periodo
facturado 2020-1.

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 23 DE ENERO DE 2020
en la que particip6 el(la) senora(a) Elizabeth Rodriguez como usuario del servicio y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL121074AA el cual registra una lectura acumulada de 18 m3. Medidor mide para
predio con 2 locales, cada uno con bano, tienen fuga externa cada uno en sus sanitarios agua
stop.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la
empresa en el periodo de ENERO de 2020, ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la alta utilizacién del servicio, y a la fuga visible
que se detectd en 2 baros, la cual es responsabilidad del usuario, en el Periodo de ENERO
presentdé una diferencia de 10 m3, avanzé de 2 m3 a 12 m3, se desvirtué inconsistencia en el
reporte del lector y en el equipo de medida recién cambiado.

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

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 serd modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas visibles son
responsabilidad exclusiva del usuario, actuando de conformidad a la Ley 142 de 1994.



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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ORMAZA
identificado con C.C. No. 10103008 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
sefior CARLOS ORMAZA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 21 # 5 - 09 LC 2
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: CARLOS ORMAZA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19540870 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon 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 Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 24 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-{#ﬁf g’
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. 238512-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

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

238512-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario CAROLINA GUTIERREZ
Matricula No 1792092

Direccion para Notificacion CL 24 # 18- 34 TORRE 3 APTO 203 PROVIDENCIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3132342
Resolucion No. 238512-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238512 de 22 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 22 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) CAROLINA GUTIERREZ identificado con
C.C. No. 35393313, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 238512
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1792092 Ciclo: 4 ubicada en
la direccién: CL 24 # 18- 34 TORRE 3 APTO 203 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-1.

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 liquidacion, calificacion)

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1792092, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ‘.
2020 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de lectura
Enero 1699 m3 | 1651 m3 48 m3 48 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez radicado el presente reclamo, se envi6é persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 23 de Enero del 2020, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio, en presencia
de la sefiora CAROLINA GUTIERREZ identificada con C.C 35.393.313, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte
del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO: “Presenta fuga por rebosé en tanque de
sanitario,, ocupacion 4 personas, Lectura Actual: 1707 m3.” Situacion que da claridad sobre
las causas que pueden estar generando los consumos reclamados. Se le recomienda al usuario
que debe realizar las reparaciones pertinentes y asi evitar incrementos en sus proximas
facturaciones.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1792092 por la Empresa, respecto al periodo de Enero de 2020 por 48 m3, SON CORRECTOS, ya
que el consumo elevado se esta presentado por la fuga externa por rebosé en sanitario, por lo cual,
no se procedera con modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la
empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Por ditimo, 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 podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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 CAROLINA GUTIERREZ
identificado con C.C. No. 35393313 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CAROLINA GUTIERREZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 24 # 18- 34 TORRE 3 APTO 203
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CAROLINA GUTIERREZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1792092 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de



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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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



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. 238511-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

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

238511-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario LILIANA ROJAS
Matricula No 142174

Direccion para Notificacién CR 3 # 14- 72 AMERICA

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. 3132463
Resolucion No. 238511-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238511 de 22 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 22 DE ENERO DE 2020 la senora LILIANA ROJAS identificado con C.C. No.
42079920, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 238511
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 142174 Ciclo: 3 ubicada en: CR 3 # 14- 72 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 liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo
de Diciembre 2019 el predio presentaba edad 2 de facturacion (factura sin cancelar que
genera corte del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de $67.040, mediante
la factura No. 47311009, con fecha limite de pago el 23 de Diciembre de 2019.

Por lo anterior, el dia 24 de Diciembre de 2019 a las 10:24 am, al encontrase el predio en
edad 2 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 Noviembre de 2019 a las 10:21 am,
y de conformidad con el articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedi6 a revisar el sistema
de informacidén comercial, encontrando que el usuario realizo el pago el 24 de Diciembre
de 2019 a las 10:34 am en TORRE CENTRAL, Asi las cosas, éste departamento
encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el sefiora LILIANA ROJAS, por lo
tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio en la facturacién del
periodo de Enero, seran objeto de reliquidacion.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38093 detallado asi:



Concept | Period | Causal Cons. | Cons. Valor Valor Rebajado
o o Lig. Fact. Lig. Fact.
RECONE| 2020-1 484 0 0 0 38093 -38093
XION
DEL
SERVICI
O

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 senalados 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 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 LILIANA ROJAS
identificado con C.C. No. 42079920 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) LILIANA ROJAS enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 3
# 14- 72 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: LILIANA ROJAS la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 142174 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 24 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. 238538-52 de 24 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BLANCA LIGIA MARIN DE CASTRO 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:

238538-52
Resolucion No

24 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 5 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario BLANCA LIGIA MARIN DE CASTRO
Matricula No 141788

Direccion para Notificacién CR 3 BIS # 13 B- 13 AMERICA

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. 3133198
Resolucion No. 238538-52

DE: 24 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238538 de 23 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 23 DE ENERO DE 2020 la sefiora BLANCA LIGIA MARIN DE CASTRO
identificado con C.C. No. 42067108, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
238538 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 141788 Ciclo: 3 ubicada en la direccién:
CR 3 BIS # 13 B- 13 en los periodos facturados de 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, efectué los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacidn)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE ENERO
DE 2020 en la que particip6 la sefiora Blaca Marin como usuario del servicio y 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° P1615MMRSA91780AA el cual registra una lectura acumulada de 716 m3. las
instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor se encontraron en buen estado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en los periodos de Diciembre de 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 utilizacion del servicio, el medidor en este periodo en estos periodos avanzé de
650 a 674 en Diciembre, de 674 a 703 en Enero , arrojando un consumo de 24 'Y 29 m3
respectivamente, y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la
lectura.

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. 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 Diciembre de 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BLANCA LIGIA

MARIN DE CASTRO identificado con C.C. No. 42067108 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de



la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senior(a) BLANCA LIGIA MARIN DE CASTRO enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, CR 3 BIS # 13 B- 13 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: BLANCA LIGIA MARIN DE CASTRO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 141788 a partir de la fecha de Notificaciéon 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 24 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-{#ﬁf pl’
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



