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 Resoluciéon No. 7910-52 de 27 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA OFIR OSPINA GUTIERREZ 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:

7910-52
Resolucion No

27 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA OFIR OSPINA GUTIERREZ
Matricula No 224410

Direccion para Notificacién CR 4 # 26- 42 PRIMERO DE MAYO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 7910-52

DEL 27 DE ENERO DE 2020

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 224410 , AS/ COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE.

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209
de la Constitucién Politica de Colombia del afno 1991), legales (Articulos 140, 141 y 154 de la Ley 142 de
1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia No. 0457 del 20
de agosto de 2002.

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa, en uso de sus facultades constitucionales
(Articulo 209 de la Constitucion Politica de Colombia del afio 1991), legales (Articulos 140, 141 y
154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la
Directiva de Gerencia No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

En atencion a su escrito de Tramite Unilateral Nro 7910 radicado el dia 09 de Enero de 2020,
mediante el cual manifiesta su inconformidad con el cambio del medidor, indicando mudltiples,
muchas no relacionadas con la empresa y el proceso como tal, al respecto nos permitimos precisar
lo siguiente:

Sea lo primero aclarar que el uso racional del recurso hidrico es una responsabilidad social y legal
de todos los ciudadanos y la empresa a través de sus campanas trabaja masivamente en promover
estas buenas practicas, luego en lo que respecta a la informacion que circuld sobre las pruebas de
contaminacién del agua, nuestros indicadores internos y la certificacion sanitaria anual que expide
la Secretaria de Salud de Municipal -SSM no han registrado ningun tipo de alerta sobre afectaciéon a
la calidad de agua. Para el afio 2018 obtuvimos un IRCA interno de 0.13% y el evaluado por la SSM
fue de 0%. Para este afo, los resultados de dicho indicador han sido: enero 0.01%, febrero 0.18%,
marzo 0.13%, abril 0.2%, mayo 0.08%, lo cual nos permite dar un parte de confianza a nuestros
usuarios.

Desde el mes de marzo cuando se genero la primera alerta de presencia del virus de la Hepatitis A
por parte de la Secretaria de Salud Departamental, se contraté con el Laboratorio de Agua de la
Universidad Tecnol6gica de Pereira y la Universidad del Quindio la ejecucion de ensayos de
hepatitis A, en 4 puntos de muestreo que abarcan toda nuestra red de distribucion, inicial,
intermedia y final, también se incluy6 el agua cruda en la bocatoma Nuevo Libaré.

Los resultados arrojados en dichas pruebas, entregados en el mes de mayo, fueron negativos para
la presencia del virus, evidenciando asi, que no hay contaminacion ni en la fuente donde se capta el
agua, ni en la red de distribucion de agua potable que abastece los usuarios atendidos por la
Empresa.

Los informes sobre puntos de muestreo y calidad del agua pueden ser consultados en el minisitio



“calidad de agua” accediendo al portal web www.aguasyaguas.com.co; en los link:
https://www.aguasyaguas.com.co/calidad.aguasyaguas.com.co/index.php/es/

Sobre su apreciacion de asociar las alertas sobre la calidad del agua con el tiempo de
funcionamiento y materiales de fabricacion del equipo de medida, la empresa le aclara que es
totalmente irrelevante; pues el cambio de los equipos de medicién obedece Unica y exclusivamente
al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos
Domiciliarios, en especial los contenidos de los articulos 144 y 146 de la Ley 142 de 1994 y la
normatividad complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacion legal de garantizar
la correcta medicion de los consumos, con el animo de dar seguridad en lo facturado,
materializar el derecho a la medicién, y al pago recibido.

Mediante solicitud N° 3100337 del Grupo de Medicion, se llevd a cabo la notificacion de reposicion
del equipo de medida en el predio de matricula N° 224410 el dia 19 de Diciembre de 2019 por
CAMBIO DE TECNOLOGIA.

Dicha labor se realiza en funciéon de los planes de mejoramiento de la medicion, verificando los
diferentes predios de la ciudad con el fin de identificar inmuebles con medidores frenados, clase de
uso obsoleta o servicios directos. Ahora bien, consultado el Sistema de Informacion Comercial de la
empresa, se observo que respecto el cambio de medidor, obedece a lo dispuesto en los articulos
144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, donde se enuncia que la medicién es un derecho y una
obligacion contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del servicio, ya que constituye
en un elemento esencial para poder determinar el precio del consumo del acueducto y de igual
manera el del alcantarillado, que se le habra de cobrar al usuario del inmueble, lo cual se comunica
en el momento en que se realiza la instalacién para proceder con el mismo.

De acuerdo con lo anterior, es claro que la matricula Nro. 224410 se encuentra activa, por lo cual,
al tener el aparato de medida marca CONTROLAGUA con Nro 1115MMCCA14124AA instalado en
el predio el dia 03 de Mayo del 2011, situacién actual que no garantiza para las partes el derecho a
la Lectura y su correspondiente facturacion de conformidad con el Articulo 146 de la Ley 142 de
1994, por lo cual, se hace necesario la reposicién del aparato de medida por uno que cuente con la
autorizaciéon de la Empresa y que este de acuerdo con sus calidades y requerimientos técnicos
actuales, considerando entonces que la Empresa ha actuado dentro de los lineamientos juridicos
gue enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

Del derecho a la correcta medicién del consumo del usuario para su posterior facturacion, se deriva
la obligacién de los usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior,
de acuerdo al Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994.

La Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD No.
532 del 2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 manifesté: “En caso de cambio de medidor
por_avance tecnoldgico, no sera necesario verificar si_el medidor actualmente instalado
funciona correctamente o no, razon por la cual el usuario estara obligado a realizar el
cambio, so pena de que la empresa lo realice a su costa” (el subrayado es nuestro). Que en
otras palabras, el cambio de medidor por avance tecnoldgico no exige que el actual instrumento de
medida sea sometido a prueba de laboratorio.

Igualmente, se establece que el RAS 330 en su Articulo 75 exige que el medidor sea minimo R 100.

Y a esas razones de orden normativo, pueden agregarse otras de tipo cientifico y empresarial
debidamente documentadas como:

> Los medidores clase C que vienen siendo reemplazados se han sometido en muestreo a



pruebas de laboratorio, arrojando un promedio +/- 10% significativos de submedicién.

> Los medidores que se estan instalado hoy en dia tienen un mejor comportamiento en las
caudales de arranques.

> Se ha probado cientificamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperacion de 0.5 a 0.7 m3
por usuario, lo que de contara y en relacién con el agua no contabilizada, contribuye a
disminuir las pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio
ambiente.

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

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

> La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracion del recurso
hidrico, a través de una correcta medicién de los consumos.

> Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacién realizar un seguimiento constante de los
consumos por medio de un instrumento de medida idoneo, es por esta razén que para
cumplir con ese propésito se realiza el cambio de los medidores justificando dicho cambio en
la normatividad colombiana.

> Que el deber y derecho descrito anteriormente con precision, debe estar conformes con las
disposiciones constitucionales y legales establecidas.

Ahora bien, verificado el debido proceso, respecto al cambio de medidor, las cartas de socializacion
fueron enviadas, cambio que obedece a lo dispuesto en los articulos 144,145 y 146 de la Ley 142
de 1994, donde se enuncia que la medicion es un derecho y una obligacion contractual tanto para el
suscriptor como para el prestador del servicio, ya que constituye un elemento esencial para poder
determinar el precio del consumo del acueducto y de igual manera el del alcantarillado, que se le
habré de cobrar al usuario del inmueble, lo cual se comunica en el momento en que se realiza a
instalacion para proceder con el mismo.

Asi mismo, en la carta de socializacion se explica muy claramente que la causal del cambio es por
avance tecnoldgico; es decir, el cambio no se realiza por el mal estado del aparato de medida sino
porque actualmente existen equipos de medida que pueden medir los consumos con mayor
precisién, teniendo en cuenta que el medidor lleva 9 afios de instalado en el predio.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio
asi: El incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o0 en forma repetida, o en



materias que afecten gravemente a la empresa o0 a terceros, permite a la empresa tener por
resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las
causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

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

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

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

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

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

“ARTICULO 146. LA MEDICION DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La empresa
y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello
los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario”.

“La falta de medicion del consumo, por accién u omisién de la empresa, le hara perder el derecho a
recibir el precio. La que tenga lugar por accion u omision del suscriptor o usuario, justificara la
suspension del servicio o la terminacién del contrato”.

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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




En consecuencia, de todo lo anterior y teniendo de presente que una vez agotado el tramite de
socializacion del cambio de medidor, no se recibi6 respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose los presupuestos normativos que dardn pie a la suspensién del servicio en la
acometida, en este caso por impedir el cambio de medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

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

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

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

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

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

“Desde el dia siguiente a la publicacién, comunicacion o notificacién de la decision sobre los
recursos interpuestos.

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

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

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

RESUELVE:

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 224410
ubicado en CR 4 # 26- 42, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor, una vez
agotada la via administrativa.

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



Articulo 4°. 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.AS E.S.P, y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los cinco
(5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y
159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437
de 2011.

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

Articulo 5°. Con el acto de citacién para notificaciéon, enviar copia de la presente Resolucion de
terminacién del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 27 DE ENERO DE 2020

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 19520-52 de 27 DE ENERO DE 2020.

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

Recurso No 19520-52

Fecha Resolucion Recurso 27 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 237647 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA DISNARDA PATINO DE BEDOYA
Identificacion del Peticionario 42055569

Matricula No. 19621774

Direccion para Notificacion CL24 BIS #1 BIS - 18 PS 2 SAN JORGE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3124018

Resolucion No. 19520-52

DE: 27 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19520 DE 7 DE ENERO DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 237647 DE 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MARIA DISNARDA PATINO DE BEDQYA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42055569 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 237647-52
de 16 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
numero consistente en COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula No. 19621774 Ciclo 3, ubicada en
la direccion CL 24 BIS # 1 BIS - 18 PS 2, Barrio SAN JORGE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11,
2019-12. USUARIA inconforme con el valor de la orden de trabajo por la cual se realizé la independizacién de
acueducto para el piso 2.

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 en septiembre de 2019, la Empresa por solicitud de ella realizé conexién nueva
para el servcio de acueducto en el segundo piso del inmueble ubicado enla CL 24 BIS #1 BIS - 18
Barrio SAN JORGE, y la Empresa inicio el cobro de la obra, en la facturacion de noviembre de
2019; el cobro realizado supera su capacidad econémica, el contratista pudo ejecutar la obra
desde el anden de la vivienda sin necesidad de buscar la red al frente, lo cual seria mas favorable
para el usuario, las demas acometidas de los vecinos las han realizado desde casi la puerta, (es
decir el anden), verificar si es correcto el actuar del contratista, al realizar la obra civil en
detrimento del usuario, porque no era necesario intervenir 6 metros, solicita reliquidar el cobro a la
mitad y conceder plazo de 60 meses de el pago, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Asi las cosas, y en un contexto mas completo es claro que el costo de la conexion 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° 2999919 y
liquidada con el cumplido No 379989888 y 379989889, y se requirid trabajo en pavimento, y estos
cobros se realizan en forma global, lo cual incluye, la mano de obra, los materiales, la ruptura,
excavacion, el relleno y la reposicion del pavimento, se adjunta relacion de los items liquidados:



Recurso Nombre Valor Cantidad | % Valor Valor Total
items Imp. | impuestos
90000000 | MEDIDOR EN 148770 1 0 0 148770
CONSIGNACION
127030095 | CAJA DE PROTI;CCION 162370 1 20 32474 194844
CON VISOR PLASTICA
200000003 | OBRA HIDRAULICA DE 184273 1 20 36854,6 221127,6
12" ACUEDUCTO
1570300150 | OBRA CIVIL EN 357725 6,6 20 472197 2833182
PAVIMENTO ACUEDUCTO
1570300175 | MANO DE OBRA 24246 1 20 4849,2 29095,2
INSTALACION MEDIDOR
3427018,
8

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de INSTALACION
DOMICILIARIA por la Independizacion de matricula, los trabajos realizados y elementos requeridos
mediante el cumplido Nro.379989888, se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 19621774,
es decir, que es de propiedad del usuario y, por ende, los costos deben ser asumidos por el propietario, en
cuanto a las excavaciones como lo menciona en su solicitud, son a discrecion del personal técnico de la
empresa, que realizan los procesos en busca de prestar el mejor servicio y llevar nuestro recurso hidrico a
nuestro usuarios de forma eficaz y eficiente, todo de acuerdo los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y
ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de instalacion
domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta efectuando cobro por una
EXCAVACION REQUERIDA EN VIA PUBLICA, (6.60 OBRA CIVIL EN PAVIMENTO) , por lo cual, éste
departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a) MARIA
DISNARDA PATINO DE BEDOYA,

Al efectuar el andlisis de los argumentos expuestos por el recurrente, se le aclara que por politicas
internas de la Empresa, todas las conexiones para independizacién del servicio se realizan nuevas
desde la red central, y el valor del trabajo realizado se liquida en forma global, en el item de
OBRA CIVIL DE ACUEDUCTO EN PAVIMENTO, dando aplicacién a lo fijado por la Empresa
mediante Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019, se cobré la ejecucion de la orden
de trabajo, mediante Cumplido N° 379989888.

Que la acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto que se conecta al
registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida
corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa
son los ocasionados en las redes de distribucion o redes matrices y en concordancia se encontrd
que los materiales utilizados efectivamente corresponden a un diametro 2" propio de las viviendas.



INSTALACION DOMICILIARIA

PRLD OTATIAL T SPOS AR DAL [N LA [BAPEE LA,

N
LLAVE D . i * A
PAADH

ACTHETHI
* DL USUARID

CTHLAREY

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

La legislacién vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera
hacerse cargo del costo de la instalacion, reparacion o mantenimiento; la Empresa ejecuta
la orden de trabajo por la cual se efectua la independizacién, 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. en la ejecucién de esta orden de trabajo y en el cobro
respectivo, la Empresa no ha violado el debido proceso, pues brindamos todas las garantias
procesales, y los cobros se realizan de acuerdo a las politicas de la Empresa establecidas en la
Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019 vy por politica de la Empresa, las
conexiones nueva e independizaciones del servicio de acueducto, se realizan desde la red
central del sector y no desde el andén donde esta ubicado el medidor y la tuberia del primer
piso, porque cada inmueble debe contar con su respectiva conexion individual desde la red
local del sector, en este caso ubicada al frente de la vivienda, razén por la cual se requirid
atravesar la via publica, en una longitud de 6.60 mt en via pavimentada, por lo tanto, el
actuar del contratista que ejecuté la conexién, es correcto. Se adjuntan fotografias
tomadas por los revisores de servicio al cliente, con ocasion del reclamo y del recurso de
reposicion.



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto en los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y
2.3.1.3.2.3.18 del DECRETO 1077 DE 2015, este Departamento considera que el cobro
de la orden de trabajo por la cual el personal de la Empresa efectu6é la conexion
nueva de acueducto desde la red central en el inmueble con matricula 19621774 es



correcto y en consecuencia no sera objeto de modificaciéon, pues el usuario es el
propietario de la acometida y debe asumir el costo total del trabajo realizado, en la
cual se realizé6 obra civil en via pavimentada.

No se accede a modificar la decision, ni la liquidacion de la orden de trabajo
grabada en el sistema de informacion comercial mediante cumplido o diferido
379989888, y el plazo de la financiacion, se realizé de acuerdo a la directiva de la politica de
cartera de la Empresa, y para los predios de estrato 3, es de 24 meses, por lo tanto, no se
accede a modificar a 60 cuotas.

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 379989888, a la matricula 19621774..

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.

Lo anterior con fundamento legal en:

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 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 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)

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA DISNARDA
PATINO DE BEDOYA y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE,
confirmandose en todas sus partes la Resolucion No. 237647-52 de 16 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
MARIA DISNARDA PATINO DE BEDOYA, haciéndose entrega de una copia del acto
administrativo. En caso de que no sea posible la notificacion personal de esta resolucion, se
procedera a la notificacién por aviso, conforme del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

ARTICULO TERCERO: 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 27 DE ENERO DE 2020

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 19522-52 de 27 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) OLMEDO GUINAND SALAZAR 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 19522-52

Fecha Resolucion Recurso 27 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 237517 de 10 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario OLMEDO GUINAND SALAZAR

Identificacion del Peticionario 4495468

Matricula No. 232025

Direccion para Notificacion CLL5#12D - 16 APTO 401 EDIF. QUISQUELLA SIN BARRIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3124008

Resolucion No. 19522-52

DE: 27 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19522 DE 7 DE ENERO DE 2020
SOBRE RECLAMO No. 237517 DE 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y
REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL
20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) OLMEDO GUINAND SALAZAR, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 4495468 interpuso por fuera de la fecha limite Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 237517-52 de 10 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se
declar6c NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 232025 Ciclo 2, ubicada en la direccion CR 7 # 22- 57 PS 3, Barrio LAGO
URIBE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9, 2019-10, 2019-11, 2019-12. Decision
admiistrativa que fue notificada por aviso, recibido en el predio el dia 20 de diciembre de
2019, segun conta en la guia n° 2055915643 del correo certificado de SERVIENTREGA.
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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, solicitando revocar el acto administrativo, 237517-52, declarar que la
reclamacién es procedente, y emitir nueva factura con base en consumo promedio del
predio, argumentando que el medidor ha estado inundado de agua, por fuga existente en
la parte externa de la vivienda, al respecto me permito precisar lo siguiente:



HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACION:

Que adelantado el tramite de rigor, la practica y andlisis de pruebas, el Departamento de Servicio
al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
resolvi6 en primera instancia la reclamacion mediante Resolucion No. 237517-52 de 10 DE
DICIEMBRE DE 2019, por el cual se declar6 NO PROCEDENTE, lo anterior, dando aplicacion
a los articulos 146 y 149 de la Ley 142 de 1994 y se le informé lo siguiente:

Se realizé investigacion previa a la facturacion para determinar la causa del incremento del consumo,
investigacion la cual indica la siguiente observacion: “se cobran 100 m3 de 238 m3 pendientes del
mes 07 y 09 Se reviso el predio con el geéfono 2959120 el cual no existe fuga interna nota en el
apartamento se adelantan trabajos de construccion - remodelacion”

Por lo cual se efectua el cobro de ésos 238 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.

Se liquidaron 100 m3 en el periodo de octubre y 138 m3 en el periodo de noviembre de 2019, y no
seran modificados, porque efectivamente fueron registrados en el equipo de medida.

3) Que este Departamento genero y envio Citacion a la direccion suministrada por el reclamante, el dia 11 de
diciembre de 2019, para que se presentara a la notificacion personal de la decision N° 237517-52.

3) Que transcurridos los cinco (5) dias del envié de la citacidn, y al no poderse surtir la noficacién personal, la
mencionada decision se notificd por aviso, el cual fue enviado el dia 19 de diciembre, pero recibido en el
inmueble el dia 20 de diciembre de 2019, quedando surtida la notificacién de la decision al dia siguiente, es
decir el 23 de diciembre de 2019, y quedd en firme la decision por no haber presentado los recursos de Ley,
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira
S.A E.S.P y subsidiariamente el Recurso de Apelacion para ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, dentro de los cinco (5) dias siguientes, dando aplicacién asi, de los articulos 69 y 74 de
CPACA. Ley 1437 de 2011.

Articulo 69. Notificacion por aviso. Si no pudiere hacerse la notificacion personal al cabo de los
cinco (5) dias del envio de la citacion, esta se hara por medio de aviso que se remitira a la direccion, al
numero de fax o al correo electronico que figuren en el expediente o puedan obtenerse del registro
mercantil, acompariado de copia integra del acto administrativo. El aviso debera indicar la fecha y la del
acto que se notifica, la autoridad que lo expidid, los recursos que legalmente proceden, las autoridades
ante quienes deben interponerse, los plazos respectivos y la advertencia de que la notificacion se
considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del aviso en el lugar de destino.

Articulo 74. Recursos contra los actos administrativos. Por regla general, contra los actos
definitivos procederan los siguientes recursos:

1. El de reposicion, ante quien expidio la decision para que la aclare, modifique, adicione o revoque
2. El de apelacion, para ante el inmediato superior administrativo o funcional con el mismo propdsito.
3. El de queja, cuando se rechace el de apelacion.



El recurso de queja es facultativo y podra interponerse directamente ante el superior del funcionario
que dicto la decision, mediante escrito al que debera acompariarse copia de la providencia que haya
negado el recurso.

De este recurso se podra hacer uso dentro de los cinco (5) dias siguientes a la notificacion de la
decision.

Recibido el escrito, el superior ordenara inmediatamente la remision del expediente, y decidira lo que
Sea del caso.

4) Que vencido el tiempo para interponer los recursos de Ley, impugné la antedicha decision, presentando
escrito el dia 7 de enero de 2020, donde manifiesta que presenta Recurso de Reposicion y en subsidio el de
Apelacién, contra la decision inicial.

5) Se revisaron los archivos del Departamento de Servicio al Cliente y se pudo verificar que la decision en
mencion no fue recurrida oportunamente, el termino vencié el 31 de diciembre de 2019, en consecuencia el
acto quedd debidamente ejecutoriado por lo que sus efectos legales son de aplicacién inmediata y definitiva,
de conformidad con lo establecido en el articulo 87 C.P.A.C.A.

Asi las cosas, la viabilidad del recurso que se revisa por fuera de los términos, habiéndose presentado el dia
31 de diciembre de 2019, ante la oficina de Servicio al Cliente, conforme a los articulos 77 y 78 del
C.P.A.C.A, que se transcribe a continuacion.

“Articulo 77. Requisitos. Por regla general los recursos se interpondran por escrito que no requiere de
presentacion personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuacion. Igualmente, podran presentarse
por medios electrénicos.

Los recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos:

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante 0 apoderado debidamente
constituido.

2. Sustentarse con expresion concreta de los motivos de inconformidad

Articulo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso no se presenta con los
requisitos previstos en los numerales 1y 2 del articulo anterior, el funcionario competente debera rechazarlo.
Contra el rechazo del recurso de apelacion procedera el de queja.”

En mérito de lo expuesto y estando facultado por la ley, EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE
LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.E.S.P..

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) senor (a) OLMEDO
GUINAND SALAZAR, identificado con C.C. No. 4495468, por no reunir el escrito los requisitos
legales para su estudio, en su defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de
fondo sobre los hechos y pretensiones.



ARTICULO SEGUNDO. Notificar personalmente el contenido de la presente decision al sefior
OLMEDO GUINAND SALAZAR, 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 Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. .

ARTICULO TERCERO. Contra la presente decisién procedera el Recurso de Queja, ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha
de notificacion de la misma, el cual debera ser interpuesto directamente por el interesado ante la
entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Medellin, Avenida 33 No 74 B 253.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 27 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. 19526-52 de 27 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHONATAN 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 19526-52

Fecha Resolucion Recurso 27 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 238108 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario JHONATAN GOMEZ

Identificacion del Peticionario 1144029213

Matricula No. 1528595

Direccion para Notificacion CR 17 # 44- 51 CS 18 ALTOS DE TANAMBI

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. 3124030
Resolucion No. 19526-52

DE: 27 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19526 DE 8 DE ENERO DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 238108 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) JHONATAN GOMEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 1144029213 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 238108-52 de 30 DE
DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 1528595 Ciclo 5, ubicada en la direcciéon CR 17 # 44- 51 CS 18, Barrio ALTOS DE TANAMBI en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 8 DE ENERO DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién
argumentando que le parece excesivo el consumo facturado en diciembre de 2019, habitan 4
personas, hace dos meses aproximadamente, y el consumo liquidado no es acorde con los
habitantes del predio, le gustaria que la empresa hiciera nueva revision y revoque la decision, 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 1528595 se han registrado los consumos de la siguiente manera:

Lectur Lectur
Periodos a Diferenc | Consumo .
2019 Anteri | , 2 ia Facturado Observacion
or Actual
Por promedio (Art.
146-Ley 142/94)
NOVIEMBR 256 350 pendiente por
E mt3 mt3 94 m3 13 mt3 facturar 81 mt3.
Mientras se investiga
la causa
Diferencia de Lectura
81 m3 +lo
350 431 pendiente del
DICIEMBRE mt3 mt3 81 m3 162 mt3 periodo anterior 81
m3 total 162 m3 (Art.
146-Ley 142/94)




Mediante visita técnica realizada el dia 30 DE DICIEMBRE DE 2019, con ocasion a la reclamacién, en la
que participd el sefior Jonathan Goémez como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO 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° P1815MMRSA110641AA. el cual
registra una lectura acumulada de 459 m3. Instalaciones en buen estado medidor funcionando
correctamente predio con 4 baros.

En |a facturacion del mes de NOVIEMBRE-2019 sdlo se le facturé 13 mt3 (promedio del predio) en lo que
fuera posible determinar las causales de la desviacion significativa del consumo.

Luego para la facturacion del periodo de DICIEMBRE-2019 se facturd 81 m3 que avanzo el medidor para
este periodo mas los 81 mt3 que estaban pendientes del periodo anterior, para un consumo total facturado
en el periodo de 162 m3.

El procedimiento anterior se aplica mientras se realizaba una investigacion previa a la facturacion para
determinar la causa del incremento del consumo, investigacion la cual indica la siguiente observacion: “se
revisaron todas las instalaciones hidraulicas ,no existen fugas el aumento del consumo es porque
utilizan la lavadora a diario. 4 Personas, ocupado hace mds del mes.”. Por lo cual se efectua el cobro
de ésos 81 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 Constitucién Politica de
Colombia, se consideré ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al
predio objeto de recurso, la cual se realizé por personal del Departamento de Servicio al
Cliente el dia 13 de enero de 2020 donde se constaté que el inmueble disfruta del
servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de
diametro, el equipo de medida registraba una lectura acumulada de 471 m3, actualmente
habitan 4 personas, las instalaciones hidrdulicas, la acometida y el medidor se observaron
en buen estado, ocupan el inmueble desde noviembre de 2019.

En este 6rden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan
dentro de lo establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Cédigo de Procedimiento
Civil, en lo atinente a la oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas,
entendiéndose que las revisiones técnicas practicadas por el Departamento de Atencion al
Cliente, en las que se consignan hechos verificados, constituyen por si solas un medio de
prueba orientados a esclarecer las dudas generadas y por ende al convencimiento del
funcionario encargado de adoptar la decision final.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor
funciona en perfectas condiciones, que habitan cuatro personas, lo que qued6 probado



plenamente en las revisiones practicadas los dias 30 de diciembre de 2019 y 13 de enero
de 2020, donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas y que no
se percibe dafo, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto
lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente consumido
por el usuario, 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 efectué 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
CcoNsSumos.

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 autbnoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciacién légica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinién
recurriendo a diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa
capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado hecho solo se puede establecer a
través de un especial medio de conviccion; razon por la cual , y en virtud de lo consagrado en el
articulo 175 del Cdédigo 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 direccién objeto de reclamacion, Lo anterior, teniendo en cuenta que en virtud del
articulo 29 Constitucional inciso 5° solo “es nula, de pleno derecho, la prueba
obtenida con violacién del debido proceso.”

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y los consumos
facturados en el periodo de Diciembre/19, 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
Apelacién, salvo que el recurrente desista expresamente de el.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:



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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JHONATAN
GOMEZ y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en
todas sus partes la Resolucion No. 238108-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decision al sefior
JHONATAN 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 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
daré 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 27 DE ENERO DE 2020

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

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. 19549-52 de 27 DE ENERO DE 2020.

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

Recurso No 19549-52

Fecha Resolucion Recurso 27 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 238089 de 7 DE ENERO DE 2020
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario JHON ALEJANDRO MEJIA VINASCO
Identificacion del Peticionario 9873426

Matricula No. 19622023

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 15 PS 1 VILLA DE LA PAZ

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. 3130363
Resolucion No. 19549-52

DE: 27 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19549 DE 20 DE ENERO DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 238089 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) sefor(a) JHON ALEJANDRO MEJIA VINASCO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
9873426 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 238089-52 de
7 DE ENERO DE 2020, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero
consistente en COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula No. 19622023 Ciclo 10, ubicada en la
direccién MZ 5 CS 15 PS 1, Barrio VILLA DE LA PAZ en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 20 DE ENERO DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision
argumentando que el Cobro por valor $ 4.337.308,18 es un cobro exagerado, demasiado alto, por lo
tanto solicito se me especifiqgue la cantidad de cemento, dimension del hueco y otros gastos.
Solicito la cuenta de cobro bien especificada ya que se realizaron dos huecos donde se utilizé horas
hombre y material y solo uno presto el servicio, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Una vez presentado el reclamo N° 238089 ante nuestra entidad, se procedié por
parte del Departamento de Servicio al Cliente a realizar un analisis en el Sistema de
Informacion Comercial de la Empresa, en donde se pudo encontrar que

Al predio de matricula N° 19622023 se le genero cobro por concepto de instalaciones
domiciliarias, independizacion que se dio en el predio, para efectos de verificacion se
procedid con visita técnica el dia 30 de Diciembre de 2019 por parte del técnico CARLOS
ALBERTO OSORIO, el cual manifesto lo siguiente: “Se observa obra civil en la peatonal
de la acometida del predio, Longitud 3 metros por 80 cm.” Situacion que confirma lo
hallado en nuestro Sistema de Informacion Comercial al constatar que en el predio se
realizaron trabajos de instalacion domiciliaria, se evidencio resane de pavimento a la entrada
del predio, se anexa foto.



De acuerdo a lo indicado por el usuario “se encuentra inconforme con el cobro de
la instalacion domiciliaria”, se encuentra en el sistema de informacion comercial
que al usuario JHON ALEJANDRO MEJIA VINASCO identificado (a) con CC N°
9873426 fue informado al momento de realizar la solicitud de independizacion del
valor aproximado que se generaria por dicho proceso, sin embargo, esta sujeto a
cambios originados por variaciones en el terreno a intervenir o la longitud de la obra
estos valores son informativos y se aproximan al promedio del costo de las
instalaciones mas comunes.



EMPRESA DE ACUFDUCTO Y ALCANTARILLADD DE PEREIRA 5.A45, E:5.P,

SUBGERENCIA COMERCIAL - DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
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El trabajo realizado en el predio con matricula N° 19622023 se liquidé en el
sistema mediante cumplido N° 380211544 por INSTALACION DOMICILIARIA DE
ACUEDUCTO, con un valor total de $4.045.755,30 se adjunta relacion de los items
liquidados.



>

el

ropietario  JHOM ALEJANDRO MEJIA VINASCO

Sector Hidratilico  5.01A-Padre Valencia A Num Medidor P1915MMRAL116066AA Estado ACTIVO

Direcdién MZ 5C5 15PS 1 Consecutive 14852 Predio

E-Mail
Barrio VILLA DE LA PAZ

£l Detalle del cobro

7]

19622023

0 3124

ActEcon YIVIENDA FAMIL] o

EEEENETER q =
Recurso

! ]
[servico 4 [
50000000 MEDIDOR. EN CONSIGNACION

= | 127030482 TAPA PARA CAJA DE MEDIDOR COM VISOR PL
200 03 OBRA HIDRAULICA DE ¥2"ACUEDUCTO 184.273,00 1,00 20,00 36.854,60 0,00 0,00 221,127,860
7 150 OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACUEDUCTO 357.725,00 8,15 20,00 583.091,75 0,00 0,00 3.498.550,50

$97{ MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR 24,246,00] 434,200 o000 0,00 29.095,20

4.045.755,30

Predio Consecutivo 380211544

Recursos BPM

valor Total
148.770,00
143.212,00

% VA |Valor IVA
0,00
0,00

‘alor Cantidad
148.770,00
123.510,00

Hombre % Imp. | Valor impuestos
0,00 0,00

20,00 24.702,00

1,00
1,00

0,00
0,00

De acuerdo con la informacion anteriormente relacionada, es claro, los trabajos
realizados y elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio
reclamante No. 19622023, es decir, que es de propiedad del usuario y, por ende, los
costos deben ser asumidos por el propietario, en los términos de los articulos
2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del
cumplido N° 380211544, por valor de $3.896.985 diferidas a 36 cuotas por valor
$123.923,09 , y el cumplido N° 380211545, por valor de $148.770 diferidas a
36cuotas por valor $5.378,39, por considerar que las actuaciones de la Empresa
enmarcan dentro del orden constitucional y legal vigente en materia de servicios
publicos domiciliarios y no se ordenara la reliquidacion de los saldos facturados por
el concepto de instalacion domiciliaria y no expedira factura diferente para el periodo
de Enero de 2020 relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta le
ha prestado la Empresa al predio con matricula No 19622023 para que pueda
acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente.

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los
procedimientos de instalacion domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS
ya que se esta efectuando el cobro de materiales y mano de obra requerida para la
independizacion mas sus impuestos, por lo cual, éste departamento encuentra NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) senor (a) JHON ALEJANDRO
MEJIA, por lo tanto, los valores facturados no seran objeto de reliquidacion o
modificacion.

Al efectuar el andlisis de los argumentos expuestos por el recurrente, se le aclara que por politicas
internas de la Empresa, todas las conexiones para independizacion del servicio se realizan nuevas
desde la red central, y el valor del trabajo realizado se liquida en forma global, en los items de
OBRA CIVIL DE ACUECTO Y OBRA CIVIL EN ZONA VERDE (TIERRA), dando aplicacién a lo
fijado por la Empresa mediante Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019, se cobré la
ejecucion de la orden de trabajo, mediante Cumplido N° 380211544.
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registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida

corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor

puesto que los costos que asume la Empresa

son los ocasionados en las redes de distribucién o redes matrices y en concordancia se encontrd
que los materiales utilizados efectivamente corresponden a un diametro 2" propio de las viviendas.
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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 serd modificados.

La legislacién vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera
hacerse cargo del costo de la instalacion, reparacién o mantenimiento; la Empresa ejecuta
la orden de trabajo por la cual se efectuar la independizacién, 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. en la ejecucion de esta orden de trabajo y en el cobro
respectivo, la Empresa no ha violado el debido proceso, pues brindamos todas las garantias
procesales, y los cobros se realizan de acuerdo a las politicas de la Empresa establecidas
en la Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto en los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y
2.3.1.3.2.3.18 del DECRETO 1077 DE 2015, este Departamento considera que el cobro
de la orden de trabajo por la cual el personal de la Empresa efectué la conexién
nueva de acueducto desde la red central en el inmueble con matricula 19622023 es
correcto y en consecuencia no sera objeto de modificacion, pues el usuario es el
propietario de la acometida y debe asumir el costo total del trabajo realizado, en la
cual se realizo obra civil en pavimento.



Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decision inicial 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 ordenara la
reliquidacién de los saldos facturados por otros cobros a través del cumplido No 380211544, a la
matricula 19622023. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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 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 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)

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 NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JHON
ALEJANDRO MEJIA VINASCO y CONFIRMA y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No.
238089-52 de 7 DE ENERO DE 2020, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE ENERO DE 2020

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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 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. 19547-52 de 27 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN CAMILO LOPEZ 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 19547-52

Fecha Resolucion Recurso 27 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 237958 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario JUAN CAMILO LOPEZ

Identificacion del Peticionario 1006242856

Matricula No. 57315

Direccion para Notificacion CR 10 # 6- 45 APTO 1 A BERLIN

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3130365

Resolucion No. 19547-52

DE: 27 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19547 DE 20 DE ENERO DE 2020 SOBRE RECLAMO No.
237958 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) JUAN CAMILO LOPEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1006242856 interpuso por fuera de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucion No. 237958-52 de 23 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. 57315 Ciclo 1, ubicada
en la direccibn CR 10 # 6- 45 APTO 1 A, Barrio BERLIN en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 20 DE ENERO DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decision
argumentando que no se encuentra conforme con la respuesta sobre la lectura del consumo, ni con
la respuesta dada por la empresa. En todo histérico de consumo del afio no superd los 10 m3 de
agua, las llaves del sanitario, ni las baterias del barfios hacen que el consumo suba, al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACION:

Este Departamento, mediante Resolucién N° 237958-52 del 23 de Diciembre de 2019, declaré no
procedente la reclamacion inicial, considerando lo siguiente:

Que el dia 18 DE DICIEMBRE DE 2019 el sefior JUAN CAMILO LOPEZ identificado con C.C. No.
1006242856, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 237958 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 57315 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 10 # 6- 45
APTO 1 A en el periodo facturado 2019-12.

Al revisar en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial se observa que la empresa
en el periodo de DICIEMBRE/2019 ha facturado los consumos por estricta diferencia de lectura, esto
es, que el medidor ha avanzando de 30 m3 desde el dia 27 de Noviembre de 2019 (fecha de
instalacion) hasta el dia 7 de Diciembre de 2019 (fecha de toma de lectura) con lo que se desvirtia
inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacion el dia 23 DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que particip6 el sefior Camilo Lépez como usuario del servicio y CARLOS
ALBERTO OSORIO 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°



P1915MMRAL118748AA, registra una lectura acumulada de 46 m3 y la observacion: "Los asesorios
del sanitario estan en regular estado predio con 1 bario anexo fotos almacén de pintura, El usuario
no se encuentra satisfecho con el funcionamiento del medidor, Solicita se lo cambien”.

“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 consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira para el
periodo de DICIEMBRE/2019 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida y el uso y el cuidado de las instalaciones hidraulicas
internas son responsabilidad exclusiva del usuario y respecto del cambio del medidor, se le aclara que
esté fue instalado el dia 27 de Noviembre de 2019 encontrandose dentro del periodo de garantia
desvirtuandose que se cumplan las condiciones necesarias para hacerla efectiva.

Decisién que fue notificada por Notificacion Personal el dia 02 de Enero de 2020, vy en la parte
final de la Resolucion N° 237958-52 del 23 de Diciembre de 2019, se le informé que: “Conforme
a lo establecido en los articulos 154 y 159 de la Ley 142 de 1994, se le hace saber que contra
la_presente decision tiene derecho a interponer los recursos de reposicion ante este
Departamento, y subsidiariamente el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, para lo cual dispone del término de cinco (5) dias habiles contados a
partir de la notificacion del presente oficio.”

Es pertinente, aclarar que el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 20 del
Ley 689 de 2001, establece: “... El recurso de apelacion sélo se puede interponer como subsidiario
del de reposicion ante el gerente o el representante legal de la Empresa, quien debera en tal caso
remitir el expediente a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.”

En tal virtud , ante la inobservancia de los requisitos legales referidos, de conformidad con
lo esbozado en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, en concordancia con lo
consagrado en el articulo 78 del C.P.A.C.A Ley 1437 DE 2011 que ordena el rechazo de los
recursos si el escrito con el cual se formulan, no redne los requisitos expuestos, pues si
bien es cierto que el legislador aseguro el principio de la doble instancia en la via
gubernativa para el tema de los servicios publicos domiciliarios, también lo es que
esa garantia no opera por si misma, sino que el recurrente debe cumplir con todo lo
que senala la misma ley a efectos de que se surta el tramite y se adopte una decision
de fondo, luego en este caso en particular se denota que no se reunen los presupuestos
procesales ni legales para dar tramite a la via administrativa que se pretende agotar.

Por lo tanto, el recurso de apelaciéon presentado por usted, no es procedente, toda vez que debid
ser subsidiario del recurso de reposicion, tal como se le informé6 en la Resolucion N° 237958-52
del 23 de Diciembre de 2019, la cual se le fue notificd personalmente, el dia el 02 de Enero de
2020, radico el escrito de Apelacion el dia 20 de Enero de 2019, extemporaneo ya que el usuario
solo cuenta con cinco (5) dias habiles a partir de la fecha de notificacion para interponer el recurso
de reposicion .

Por lo expuesto, este Departamento le comunica que la decision contenida en la Resolucion N°
237958-52 del 23 de Diciembre de 2019, , quedd en firme, por no haber sido recurrida
oportunamente, pues el recurso de apelacion sélo se puede solicitar como subsidiario del recurso



de reposicion; es decir, no cumplié el requisito de procedibilidad, consagrado en el articulo 155 de
la Ley 142 de 1994, el cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley; quedando de
esta manera agotada la Via administrativa.

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

Articulo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 20 del Ley 689 de 2001, consagra:

“... El recurso de apelacion sélo se puede interponer como subsidiario del de reposicion ante el gerente o el
representante legal de la Empresa, quien debera en tal caso remitir el expediente a la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios.”.

C.P.A.C.A. Ley 1437 de 2011

Articulo 74. Recursos contra los actos administrativos. Por regla general, contra los actos
definitivos procederan los siguientes recursos:

(...)
3. El de queja, cuando se rechace el de apelacion.

Articulo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso no se presenta
con los requisitos previstos en los numerales 1, 2 y 4 del articulo anterior, el funcionario competente
debera rechazarlo. Contra el rechazo del recurso de apelacion procedera el de queja

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefior (a) JUAN
CAMILO LOPEZ, identificado con C.C. No. 1006242856, por no reunir el escrito los requisitos
legales para su estudio, en su defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de
fondo sobre los hechos y pretensiones.

ARTICULO SEGUNDO. Notificar personalmente el contenido de la presente decisién al sefor
JUAN CAMILO LOPEZ, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo. En caso de que
no sea posible la notificacidn personal de esta resolucién, se procedera a la notificacion por aviso,
conforme del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

ARTICULO TERCERO. Contra la presente decision procederd el Recurso de Queja, ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha
de notificacion de la misma, el cual debera ser interpuesto directamente por el interesado ante la
entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Medellin, Avenida 33 No 74 B 253.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Dado en PEREIRA, el 27 DE ENERO DE 2020

w7 / o
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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. 238271-52 de 27 DE ENERO DE 2020.

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

238271-52
Resolucion No

27 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario SAUL LONDONO

Matricula No 476879

Direccion para Notificacién CL 67 # 26 - 65 CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3108373
Resolucion No. 238271-52

DE: 27 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238271 de 7 DE ENERO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE ENERO DE 2020 el sefior SAUL LONDONO identificado con C.C. No.
18516294, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 238271 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 476879 Ciclo: 11 ubicada en la direcciéon: CR 25 # 66 B- 31
en el periodo facturado del mes de Diceimbre de 2019.

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

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que al predio
con matricula No. 476879, se le han facturado los consumos de la siguiente manera:

Lectura Lectura Consumo

Periodos Anterior Actual Diferencia Facturado Observacion
Por promedio (Art. 146-Le
NOV/19 85 mt3 221 mt3 136 m3 28 mt3 142/94) 108 m3 pendientes |

facturar.

Diferencia de Lectura mas
pendiente del periodo anterior
146-Ley 142/94) Se cobran 1
m3 pendientes del mes 11,
DIC/19 221 mt3 254 mt3 33 mt3 141 mt3 realizaron dos visitas técnicas
se pudo revisar; predio solo, ¢
el mes 12 bajé el consumo.
Personas.

Mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacion, el dia 8 DE
ENERO DE 2020 en la que particip6 EDWIN VELEZ TORO como colaborador de la
Empresa,se determin6 que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto



y alcantarillado prestados por la empresa, en la acometida tiene instalado el Medidor No.
P1915MMRAL113903AA con una lectura acumulada de 280 m3, y la observacion: "Se
visito el predio el cual se encuentra solo, se observa medidor por 5 minutos el cual
no genera ningun registro, se le marca al usuario el cual suena apagado, se anexan
fotografias"

<

En la facturacién del mes de NOVIEMBRE DE 2019 solo se le facturé 9 mt3 (promedio del
predio) para cada periodo en lo que fuera posible determinar las causales de la desviacién
significativa del consumo.

Luego, para la facturacién del periodo de DICIEMBRE DE 2019 se factur6 33 m3 que
avanz6 el medidor para este periodo mas los 108 mt3 que estaban pendientes del periodo
anterior, para un consumo total facturado en el periodo de 141 m3.

El procedimiento anterior se aplica mientras se realizaba una investigacion previa a la
facturacion para determinar la causa del incremento del consumo, investigaciéon la cual
indica la siguiente observacion: “ Se cobran 108 m3 pendientes del mes 11, se realizaron dos
visitas técnicas y no se pudo revisar, predio solo; para el mes 12 bajé el consumo. 2 Personas”’.

Por lo cual se efectia el cobro de ésos 108 m3 dejados pendientes por facturar en
aplicacion del procedimiento denominado Revision Previa estipulado por la ley que regula
la prestacion de los servicios publicos domiciliarios cuando se presenta incremento del
consumo y que, como ya se indicé, fue correctamente reqistrado por el aparato de
medida, con lo que se puede concluir que la Empresa ha facturado los consumos con base
en lo correctamente registrado por el medidor.

Esta accién se realiza en aplicaciéon del articulo 149 ley 142 de 1994, donde: "Al aclarar la
causa de las desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran
o cargaran al suscriptor o usuario, segun sea el caso".
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Esta accion se realiza en aplicacion del articulo 149 ley 142 de 1994, donde: "Al aclarar la
causa de las desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran
o cargaran al suscriptor o usuario, segun sea el caso".

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SAUL LONDONO
identificado con C.C. No. 18516294 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) SAUL LONDONO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL
67 # 26 - 65 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: SAUL LONDONO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 476879 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 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 27 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238331-52 de 27 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIELA CASTILLO FRANCO 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:

238331-52
Resolucion No

27 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARIELA CASTILLO FRANCO
Matricula No 1741784

Direccion para Notificacién MZ 2 CS 17 PS 2 EL BOSQUE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 238331-52

DE: 27 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238331 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) MARIELA CASTILLO FRANCO identificado
con C.C. No. 34053487, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238331 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1741784 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: MZ 2 CS 17 PS 2 en el
periodo facturado. .

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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos, se determind que: Cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL122901AA. y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se
observo que al usuario del predio reclamante, ya se le se le envié la Resolucion 237735-52 del dia
5 de Diciembre de 2019, con referencia al consumo de los periodos referenciados en su solicitud.
Se corrobora y se complementa la informacion alli dada anexando la informacién de lo facturado en
el Periodo de Diciembre de 2019 de la siguiente manera:

Se establecié que al predio con matricula No. 1741784, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos | Lectura | Lectura . ._ | Consumo ‘.
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Cobro por Diferencia de
lectura: 4 m3 + 80 m3
acumulados del periodo
anterior = 84 m3.
Cobro por Diferencia de
lectura: 18 m3 + 67 M3
acumulados del periodo
anterior = 85 m3. Quedando
80 m? pendientes por facturar
(Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
Cobro por promedio: 8 m3
(Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
pendiente por facturar 93 ms3
+ 54 m3periodo anterior
Cobro por promedio: 9 m3
Sept 1284 m3 [ 1221 m3 63 m3 9m3 (Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
pendiente por facturar 54 m3

Dic 1407 m3 | 1403 m3 4 m3 84 m3

Nov | 4083 ms | 1385m3 | 18 md 85 m?

Octubre | 1385 m3 | 1284 ms3 101 m3 8 m3




De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se confirma y se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y
facturados a la matricula reclamante por la Empresa, respecto al periodo de NOVIEMBRE DE 2019
y al Periodo de DICIEMBRE de 2019 Son correctos, ya que se esta facturando por concepto de
consumo acumulado dejado de facturar en el periodo de SEPTIEMBRE 2019 periodo en que la
diferencia de lectura fue de 54 m?3y solo se cobraron por promedio 9 m3 dejando pendiente 54 m3;
de forma similar ocurre con el Periodo de OCTUBRE de 2019, en el que la diferencia de lectura
fué de 101 m3y solo se cobraron por promedio 8 m3, mientras se hallaba la causa del alto consumo
generado; asi las cosas para el periodo de NOVIEMBRE 2019 se tiene un total de agua acumulada
de 147 m3, la diferencia de lectura para este periodo fue de 18 m3 mas 67 m3 del consumo
acumulado para un total de 85 m3, quedando 80 m? pendientes por facturar, los cuales se
facturaron con la diferencia de lectura del Periodo de Diciembre que fué por 4 m3 mas los 80 m3
acumulados, da un total de 84 m3 para el Periodo de Diciembre. Se corrobora, que una vez
verificado que las instalaciones se encuentran en buen estado, se concluye, que la posible causal
del consumo acumulado generado en los periodos anteriores es lo reportado por la usuaria de una
filtracién que hubo en el sanitario, y el reporte del Departamento de previa que informa el dia 11 de
Noviembre de 2019 que informa: Se cobran 85 m3 quedando pendientes 80 m3 del mes 10. Se
reviso con geofono el dia 17 de Octubre y no existe fuga interna, en cambio se encontro fuga
en sanitario.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el Periodo de DICIEMBRE de 2019, ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, y a la fuga
visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentd una diferencia de
4 m3, avanzé de 1403 m3 a 1407 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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.

En cuanto a los costos de lo facturado, y de acuerdo a las tarifas establecidas por la empresa la
base utilizada para facturar sus consumos es:

ESTRATO 4
COSTO M3 ACUEDUCTO $1590,38
COSTO M3 ALCANTARILLADO $1853,62

Siendo asi, se liquida los 85 m3 que se facturaron para el Periodo de Diciembre asi:

ACUEDUCTO
Cobros en Tarifa Plena Cobros con subsidio de TARIFA 2019
Consumo= 85 m3 x $ 1590,38= $135.182,3 Matricula con edad mas de 1 de facturacion
T Cargo Fijo = $ 8.742,23 pierde temporalmente el beneficio del minimo

vital para el servicio de ACUEDUCTO

Total factura= $ 143924,53

ALCANTARILLADO

Cobros en Tarifa Plena Cobros con subsidio de TARIFA 2019

Vertimiento= 85 m3 x $ 1853,62= $157557,7 Matricula con edad mas de 1 de facturacion




+ Cargo Fijo = $ 4.722,39 pierde temporalmente el beneficio del

Total factura= $ 162280,09 minimo  vital para el servicio de
ALCANTARILLADO

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
Periodo de DICIEMBRE de 2019 ES CORRECTO y no serd modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas visibles son
responsabilidad exclusiva del usuario.

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 ultimo, se verifica en nuestro Sistema de Informacién Comercial que para la Matricula Nro
1741784, esta en proceso con la OT 3043766 del 24 de Octubre DE 2019 por el Departamento de
Medicién, para el CAMBIO DEL EQUIPO DE MEDIDA POR AVANCE TECNOLOGICO, por lo cual
se envio la notificaciéon correspondiente, sin querer decir con ello, que este dafado o prestando una
lectura inconsistente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIELA CASTILLO
FRANCO identificado con C.C. No. 34053487 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefiora MARIELA CASTILLO FRANCO enviando citacion a Correo Electronico:,
marcafran8@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIELA CASTILLO FRANCO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1741784 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 Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 27 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-{#ﬁf e’
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. 238313-52 de 27 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIELA DEL SOCORRO BAYER BETANCUR 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:

238313-52
Resolucion No

27 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIELA DEL SOCORRO BAYER BETANCUR
Matricula No 1664408

Direccion para Notificacién CL 72 #37- 88 PS 2 LA ACUARELA

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. 3110098
Resolucion No. 238313-52

DE: 27 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238313 de 9 DE ENERO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE ENERO DE 2020 la sefiora MARIELA DEL SOCORRO BAYER BETANCUR
identificado con C.C. No. 24548246, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
238313 consistente en: COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1664408 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: CL 72 # 37- 88 PS 2 en el
periodo facturado 2019-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 10 DE ENERO DE 2020
en la que particip6 EDWIN VELEZ TORO 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° P1915MMRAL122165AA el cual registra una lectura acumulada de 4m3.
Se visitd el predio el cual se encuentra solo, se verificaron medidores los cuales se encuentran
trocados, el medidor que alimenta el piso 2 es P1715MMRSA97578AA con lectura 339, y el medidor
al cual le realizaron el cambio fue el predio del piso 1 con medidor P1915MMRAL122165AA, lectura
4. No hay facturas para corroborar matriculas, adicionalmente se encuentra mal la direccién la
direccion Real es calle 72 # 37-38.

Al revisar en el sistema de informacién comercial, encontramos la Matricula reclamante con Nro.
1664408, registra que pertenece a la Calle 72 # 37-88 Piso 2, datos que de acuerdo a la visita
técnica realizada evidencian inconsistencias consignadas en el sistema, por lo cual se procedié a
actualizar la direccion en la que se corrige la nomenclatura por # 37-38, y se actualizd el piso
correspondiente, para esta matricula es el piso 1.

Queda la informacién en nuestro sistema de informacion Comercial asi:

Direccién: Calle 72 # 38 — 38 Barrio La Acuarela.

Piso 1: Matricula Nro. 1664408 — Medidor: P1915MMAL122165AA Instalado el 18 de Diciembre de
2019.

Piso 2: Matricula Nro.1458868 — Medidor: P1715MMRSA97578AA



Por lo tanto, realizadas las correcciones, SON CORRECTOS los cobros por medidor facturados en
el Periodo de Diciembre a la Matricula Nro. 1664408, y NO tendran reliquidacién, ni modificacion
alguna ya que en esta matricula se realizd el cambio del equipo de medida y estan ejecutados
correctamente dichos cobros, actiando 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,
Adoptense las siguientes definiciones:
¢ (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En 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 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)

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIELA DEL
SOCORRO BAYER BETANCUR identificado con C.C. No. 24548246 por concepto de COBRO DE
MEDIDOR 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) MARIELA DEL SOCORRO BAYER BETANCUR enviando citacién a Direccion de
Notificacién:, CL 72 # 37- 88 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: MARIELA DEL SOCORRO BAYER BETANCUR la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1664408 a partir de la fecha de Notificacién 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 27 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. 238351-52 de 27 DE ENERO DE 2020.

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

238351-52
Resolucion No

27 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario JOSE HUGO TORRES
Matricula No 19605820

Direccion para Notificacién A COMUN CERRITOS

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. 3127494
Resolucion No. 238351-52

DE: 27 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238351 de 15 DE ENERO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE ENERO DE 2020 el sefior JOSE HUGO TORRES identificado con
C.C. No. 10065361, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 238351
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19605820 Ciclo: 14 ubicada en: A.COMUN en los
periodos facturados de Noviembre y Diciembre de 2019.

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

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

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

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

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



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

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

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

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

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo
que al predio con matricula No. 19605820, se le ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo Consumo
! u u Diferencia o Diferencia | Facturado Observacion
2019 actual anterior hijas AC
- 5557 5557 Consumo por Promedio
Diciembre m3 m3 0m3 76 m3 0 mt3 76 mt3 (Art. 146-Ley 142/94)
. 5557 5557 Consumo por Promedio
Noviembre m3 m3 0m3 58 m3 0m3 69 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el reclamo 238351 del dia 15 de Enero de 2020, se procedié por parte
del grupo técnico de Servicio al Cliente a efectuar la revision respectiva al predio el dia 20
de Enero de 2019, teniendo como resultado la siguiente observacion por parte del técnico
MARIO MOLINA: ‘“se verificaron todas las y se encuentran en buen estado, medidor
registra con normalidad” sin embargo, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
C155005057 el cual registra una lectura acumulada de 5808 m3.

Ahora bien, se observa en el sistema que existen anomalias en la facturaciéon de los
periodos de Noviembre y Diciembre 2019, dado que, en lo facturado a la matricula
19605820 al no lograr obtener diferencia de lectura se procedié a generar facturacion por
concepto de promedio.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a la
matricula No. 19605820 NO SON CORRECTOQOS, ya que se generd cobro indebido, por lo
cual, se realizara reliquidacion por parte de éste Departamento de la siguiente manera:
Noviembre de 69 m3 a 3 y Diciembre de 76 m3 a 3 m3, actuando dentro de los
lineamientos juridicos que enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios.



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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -350824 detallado asi:

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

AJUSTE| 2019-12 464 0 0 0 -3 3
ALA
DECENA

CONSUM| 2019-11 464 3 69 4771 109736 -104965
O
ACUEDU
CTO

NC| 2019-11 464 3 69 2801 64415 -61615
CONTRIB
ACUEDU

CTO

CONSUM| 2019-12 464 3 76 4771 120869 -116098
O
ACUEDU
CTO

NC| 2019-12 464 3 76 2801 70950 -68149
CONTRIB
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.

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

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




consumo que registra el medidor general y la suma de los medidores individuales. .”

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adédptense 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 disefo y
construccién corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

v~ Articulo 75. 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.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE HUGO
TORRES identificado con C.C. No. 10065361 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O 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 JOSE HUGO TORRES enviando citacion a Direccion de Notificacion:,



A.COMUN haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JOSE HUGO TORRES la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19605820 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_,‘“IJ « ; l'_.- F
; ;;?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. 238396-52 de 27 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LAURA MELISSA RIVERA IMPATA 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:

238396-52
Resolucion No

27 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario LAURA MELISSA RIVERA IMPATA
Matricula No 318923

Direccion para Notificacién CR 5B #38 B- 60 CANARTE

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. 3128816
Resolucion No. 238396-52

DE: 27 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238396 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) LAURA MELISSA RIVERA IMPATA
identificado con C.C. No. 1088356940, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
238396 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 318923 Ciclo: 3 ubicada
en la direccién: CR 5 B # 38 B- 60 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. 318923, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2020 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Enero 2502 m3 2466 m3 36 m3 36 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedié 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
FREDY BARRAGAN “Se reviso sanitario, llaves y no existen fugas. Nota: se cierran todas las llaves y el
medidor sigue girando, ocupacion 2 personas. Lectura Actual: 2510 m3.” Situacion que no da claridad
sobre las causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

Teniendo en cuenta la observacion” Se cierran todas las llaves y el medidor sigue girando” es posible que en el
predio se presente una posible fuga, se le informa a la informa a la usuaria que la empresa cuenta con el
servicio adicional de Revisién de Geéfono que tiene un costo aproximado de $ 70.000, el cual lo puede solicitar
a través de nuestro centro de servicios 0 a través de la linea 116. Se le recomienda que ubique y repare la
posible fuga para evitar cobros elevados por consumo.

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. 318923 por la
Empresa, respecto al periodo de ENERO 2020 por 36 m3, SON CORRECTOS, ya que 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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidrdulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds 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 accién 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 LAURA MELISSA RIVERA IMPATA
identificado con C.C. No. 1088356940 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)
LAURA MELISSA RIVERA IMPATA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 5 B # 38 B- 60
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: LAURA MELISSA RIVERA IMPATA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 318923 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA



S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 27 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. 238425-52 de 27 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA AURORA PATINO PATINO 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:

238425-52
Resolucion No

27 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA AURORA PATINO PATINO
Matricula No 168633

Direccion para Notificacion CL 17 BIS # 15- 08 MEJIA ROBLEDO

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. 3130326
Resolucion No. 238425-52

DE: 27 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238425 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 la sefiora MARIA AURORA PATINO PATINO
identificado con C.C. No. 24905434, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238425 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 168633 Ciclo: 4 ubicada en la
direccion: CL 17 BIS # 15- 08 en el periodo facturado de Enero de 2020.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 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° P1815MMRSA109609AA el
cual registra una lectura acumulada de 1283 m3. Con observacion:se visito el predio,
medidor compartido, se verifico la acometida y el medidor y todo funciona correctamente.

Se revisd en el histérico 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 utilizacién del servicio,
el medidor presenté una diferencia de 83 m3, avanzé de 1163 a 1246 m3, se desvirtuo
inconsistencia en el reporte del lector.

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

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA AURORA
PATINO PATINO identificado con C.C. No. 24905434 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefiora MARIA AURORA PATINO PATINO enviando citacion a Direccion de



Notificacién:, CL 17 BIS # 15- 08 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: MARIA AURORA PATINO PATINO la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 168633 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 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. 238410-52 de 27 DE ENERO DE 2020.

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

238410-52
Resolucion No

27 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario AMPARO SANCHEZ
Matricula No 313288

Direccion para Notificacion CR 3 #35- 19 BLQ 3 APTO 13 CANARTE

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. 3130322
Resolucion No. 238410-52

DE: 27 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238410 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 la sefiora AMPARO SANCHEZ identificado con C.C.
No. 34044777, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238410 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 313288 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 3 # 35- 19 BLQ 3
APTO 13 en el periodo facturado de Enero de 2020.

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

Que el 24 DE ENERO DE 2020,personal del Departamento de Servicio al Cliente se
desplazé al inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se
encontraba solo, se observa medidor por 5 minutos el cual no genera ningun registro lo
gue nos indica que no existen fugas al interior del predio, se le marca a la usuaria varias
ocasiones quien no contesta, sin embargo, se determin6é que cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
C16LA179135AA el cual registra una lectura acumulada de 130 m3, Se revis6 la
acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Se revisd en el histérico 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 utilizacién del
servicio, el medidor presenté una diferencia de 6 m3, avanz6 de 122 a 128 m3, se
desvirtu6 inconsistencia 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 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 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 AMPARO

SANCHEZ identificado con C.C. No. 34044777 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 AMPARO SANCHEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CR 3 #35- 19 BLQ 3 APTO 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: AMPARO SANCHEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 313288 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 27 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. 238461-52 de 27 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:

238461-52
Resolucion No

27 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario CARLOS ORMAZA
Matricula No 735944

Direccion para Notificacién CL1#9-02CS 2 LOS ANDES

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. 3131591
Resolucion No. 238461-52

DE: 27 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238461 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( CARLOS ORMAZA identificado con C.C.
No. 10103008, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238461 consistente
en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 735944 Ciclo: 1 ubicada en: CL 1 # 9- 02 CS 2 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 27 DE ENERO
DE 2020 en la que particip6 CARLOS ALBERTO OSORIO 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°
0815MMCCA82647AA el cual registra una lectura acumulada de 245 m3. Con
observacion: Medidor funcionando correctamente predio desocupado instalaciones en
buen estado

En el historico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el
periodo de ENERO DE 2020 no se presentd diferencia de lectura del medidor, frente al
periodo anterior (244 M3) pero el lector reporté en el sistema la novedad de medidor
frenado, razén por la cual el sistema le liquidd consumo promedio equivalente a 6 m3, mas
los cargos fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica podemos concluir que efectivamente la Empresa
efectu6 un cobro indebido durante el periodo de SEPTIEMBRE de 2017, razoén por la cual
se procede a reliquidar el consumo facturado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No.735944



por la Empresa, respecto al periodo ENERO DE 2020, NO SON CORRECTOS, la empresa
facturo por promedio y 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.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -32799 detallado asi:

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

AJUSTE| 2020-1 414 0 0 -4 0 -4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2020-1 414 0 0 -4 -3 -1
ALA
DECENA

NC| 2020-1 414 0 6 0 6528 -6528
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

NC| 2020-1 414 0 6 0 5601 -5601
CONTRIB
ACUEDU

CTO

VERTIMIE| 2020-1 414 0 6 0 11122 -11122

NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2020-1 414 0 6 0 9542 -9542
)
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 economicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente
del nivel de uso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ORMAZA
identificado con C.C. No. 10103008 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 CARLOS ORMAZA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 1
# 9- 02 CS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: CARLOS ORMAZA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 735944 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.



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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_,‘“IJ « ; l'_.- F
; ;;?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. 238493-52 de 27 DE ENERO DE 2020.

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

238493-52
Resolucion No

27 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA GARCES

Matricula No 1860527

Direccion para Notificacién MZ 12 A CS 1 SEC-D CIUCAFE

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. 3132471
Resolucion No. 238493-52

DE: 27 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238493 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 sefiora MARIA GARCES identificado con C.C. No.
24366803, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238493 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1860527 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 12 ACS 1 en el
periodo facturado de Enero de 2020.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE ENERO
DE 2020 en la que participé la sefiora MARIA ROCIO GARCES como usuario del servicio
y ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determiné que, cuenta con
la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado
el Medidor N° 1115MMCCA19462AA el cual registra una lectura acumulada de 897 m3.
Con observacion: las instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor y se encontraron
en buen estado.

Se revisé en el histérico 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 variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio,
el medidor presenté una diferencia de 26 m3, avanzé de 869 a 895 m3, se desvirtuo
inconsistencia en el reporte del lector.

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

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Articulo 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA GARCES
identificado con C.C. No. 24366803 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefiora MARIA GARCES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 12



A CS 1 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: MARIA GARCES la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1860527 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 27 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



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. 238559-52 de 27 DE ENERO DE 2020.

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

238559-52
Resolucion No

27 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario FERNANDO CORREA
Matricula No 19614932

Direccion para Notificacion CR 21 #17 C - 05 MZ 27 CS 20 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 238559-52

DE: 27 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238559 de 24 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 24 DE ENERO DE 2020 el senior FERNANDO CORREA identificado con
C.C. No. 10133832, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 238559
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19614932 Ciclo: 7
ubicada en: CR 21 # 17 C - 05 MZ 27 CS 20 en el periodo facturado de Enero 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 12 de facturacién (factura sin cancelar que
genera corte del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de $770.910, mediante
la factura No. 47363265, con fecha limite de pago el 27 de Diciembre de 2019.

Por lo anterior, el dia 13 de Enero de 2020 a las 12:50 pm, al no encontrarse ingresado en
el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo
cual se desplazo el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el
dia 14 de Enero de 2020 a las 09:29 am, procedimiento al cual el usuario manifesté
oposicién al corte, segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con
lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema
de informacién comercial, encontrando que el usuario realizo un abono por valor de $50.00
después de la fecha limite otorgada, es decir, el dia 16_de Enero de 2020 en Sucursal
TORRE CENTRAL, a las 08:10 am, es decir, con posterioridad a la creaciéon de la
orden de corte y de la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces
NO PROCEDENTE la reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado.




Por otro lado, se encuentra en el sistema de informacién comercial que por un error
humano se generé nuevamente el cobro de la reconexién ejecutada, situacién por la cual
se procedera a re liquidar el valor de $ 38.093 por cobro de reconexion.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo
presentado por el seior FERNANDO CORREA, por lo tanto, los valores facturados por
concepto de reconexién del servicio en la facturacién del periodo Enero de 2020, seran
objeto de reliquidacién por parte de este departamento.

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

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
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 Ila 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 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
FERNANDO CORREA identificado con C.C. No. 10133832 por concepto de COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al senor FERNANDO CORREA enviando citacién a Direccion de Notificacion:,
CR21 #17 C - 05 MZ 27 CS 20 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: FERNANDO CORREA la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19614932 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

ARTICULO 5o0. La presente Resolucién rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 27 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

Proyectd: 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. 238555-52 de 27 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANA FRANCISCA MARULANDA 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:

238555-52
Resolucion No

27 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario ANA FRANCISCA MARULANDA
Matricula No 662098

Direccion para Notificacion CL 10 # 17- 21 TORRE A APTO 602 PINARES DE SAN MARTIN

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. 3134560
Resolucion No. 238555-52

DE: 27 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238555 de 24 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 24 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) ANA FRANCISCA MARULANDA identificado
con C.C. No. 24928876, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 238555
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 662098 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CL 10 # 17- 21 TORRE A
APTO 602 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 27 DE ENERO DE 2020
en la que participé la sefiora Ana Marulands como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determindé que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA93645AA el cual registra una lectura acumulada de 529 m3. Instalaciones en buen
estado, medidor funcionando correctamente, predio con 3 bafos.

Se revisd en el histérico 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 41 m3, avanzé de 483 m?3 a 524 m? segun lo registrado por el
lector en el sistema, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de ENERO de 2020 ES CORRECTO y no sera 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA FRANCISCA
MARULANDA identificado con C.C. No. 24928876 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefiora ANA FRANCISCA MARULANDA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 10 # 17-
21 TORRE A APTO 602 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: ANA FRANCISCA MARULANDA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 662098
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE ENERO DE 2020



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-{#ﬁf pl’
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mliramos

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. 238568-52 de 27 DE ENERO DE 2020.

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

238568-52
Resolucion No

27 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario LUCIANO COGCINA
Matricula No 1552876

Direccion para Notificacion CL 84 # 35 B- 08 CS 218 APTO 201 GUAYACANES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 238568-52

DE: 27 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238568 de 24 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 24 DE ENERO DE 2020 el sefior LUCIANO COGCINA identificado con C.C.
No. 333458, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238568 consistente en:
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1552876 Ciclo: 12 ubicada en la direccién:
CL 84 # 35 B- 08 CS 218 APTO 201 en el periodo facturado de Enero de 2020.

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

Una vez presentado el reclamo N° 238568 ante nuestra entidad, se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un andlisis en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa, en donde se pudo encontrar que

Al predio de matricula N° 1552876 se le genero cobro por concepto de instalaciones
domiciliarias, debido al mantenimiento correctivo que se dio en el predio el dia 17 de
Septiembre de 2019 debido a la solicitud N° 3009404 realizada por la usuaria MARIA
NELY MARTINEZ URIBE donde solicita que sea cambiada la llave de paso ya que
presenta danos en el predio.

Continuando, se observa que los cobros generados a la matricula N° 1552876 por
INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO e IVA con un valor total de $57.377,04,
liquidados mediante el cumplido N° 380027749 e IVA con el cumplido N° 380027748 de los
cuales fueron diferidos a 36 cuotas por valor de $ 1.533,26 c/u e IVA liquidado en 6 cuota
por valor de $1.567,17 a continuacion, se comparte la informacién de dicho cobro, valor,
cantidades, impuestos y cuotas.



&) Detalle del cobro - x

Predio 1552876 Consecutive 380027743

szado de columna aqui para agrupar por esa columna

Valor cuota Intereses Capital Saldo capital
.- 2

53

Diciembre 47427641 $1.533 5343,98 £1.189,28 544.674,67
Moviembre 47265068 $1.533,26 $352,83 51, 180,42 545,863,594
Octubre 47111216 $1,533,26 §361,62 51.171,64 547.044,36

N . B R

—— =

Recursos BPM

Recurso Mombre Valor Cantidad o Imp, |Valorimpuestos (SR IVA  |Valor IVA Valor Total
3 VALVULA DE BOLA HEMBRA - HEMBRA 1/2"PEs 21.780,00 1,00 20,00 4,356,00 15,00 4,965,584 31.101,84

B INSTALACION DE LLAVE DE PASO 1/2°Y 367 18.400,00 4,135,20 26.275,20

57.377,04

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro, los trabajos realizados
y elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 1552876,
es decir, que es de propiedad del usuario y, por ende, los costos deben ser asumidos por el
propietario, en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del
Decreto 1077 de 2015.

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 esta desperdiciando un bien social
esencial como el agua potable, 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
efectla las reparaciones de dafios 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, o desperdicié, y el suscriptor y/o usuario

es el responsable de la reparacion ejecutada en la acometida de acueducto de su
vivienda.

Ahora bien, se comisionara el departamento de Operaciones para que realicen el cambio
de la llave de paso por garantia.

Por otro lado, frente al cobro de la Reconexién del servicio en el sistema de informacion
comercial no se encuentra orden de corte ni reconexion para el predio en la facturacion del
periodo de Enero de 2020.

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos
de instalacién domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta
efectuando el cobro de materiales requeridos para el mantenimiento correctivo mas sus
impuestos, por lo cual, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo
presentado por el sefior LUCIANO COGCINA, por lo tanto, los valores facturados en el



periodo de ENERO de 2020 no seran objeto de reliquidacion o modificacion.

DECRETO 1077 DE 2015

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

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al
registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o0 condominios
la acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUCIANO
COGCINA identificado con C.C. No. 333458 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES
O SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior LUCIANO COGCINA enviando citacion a Direccidén de Notificacion:, CL
84 # 35 B- 08 CS 218 APTO 201 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: LUCIANO COGCINA Ila cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1552876 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-{#ﬁf g’
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238274-52 de 27 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) MIGUEL ANGEL GRAJALES CARDONA 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
estéa notificando por medio de este acto:

238274-52
Resolucion No

27 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario MIGUEL ANGEL GRAJALES CARDONA
Matricula No 19551023

Direccion para Notificacion GALICIA ALTA VIA RAFAEL REYES GALICIA ALTA

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. 3108376
Resolucion No. 238274-52

DE: 27 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238274 de 7 DE ENERO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE ENERO DE 2020 el sefior MIGUEL ANGEL GRAJALES CARDONA
identificado con C.C. No. 4384115, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 238274 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19551023 Ciclo: 14
ubicada en la direccion: GALICIA ALTA VIA RAFAEL REYES en el periodo facturado del
mes de Diciembre de 2019.

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

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de DICIEMBRE 2019 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del
servicio, el medidor en este periodo avanzdé de 6584 a 6673 m3, arrojando un consumo
de 89 m3, y en la visita técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles
son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del servicio. Igualmente 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 el periodo DICIEMBRE 2019 es correcto y no serd 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 demads servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MIGUEL ANGEL
GRAJALES CARDONA identificado con C.C. No. 4384115 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al senor(a) MIGUEL ANGEL GRAJALES CARDONA enviando citacién a
Direccion de Notificacion:, GALICIA ALTA VIA RAFAEL REYES 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: MIGUEL ANGEL GRAJALES CARDONA la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19551023 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 27 DE ENERO DE 2020
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



