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. 7927-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AIDA CONSTANZA RAMIREZ 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:

7927-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario AIDA CONSTANZA RAMIREZ
Matricula No 640904

Direccion para Notificacion LT 19 SIMON BOLIVAR NACEDEROS

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. 3140789
RESOLUCION NO. 7927-52
DEL 17 DE FEBRERO DE 2020

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 atencién a su escrito de Tramite Unilateral Nro 7927 radicado el dia 03 de Febrero de 2020,
mediante el cual manifiesta su inconformidad con el cambio del medidor, debido a que el predio
esta en situacion desconocida, cabe anotar, sin el soporte correspondiente de la DIGER de la
situacion actual del predio, 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 afectacién 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 medicion 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° 3096132 del Grupo de Medicion, se llevé a cabo la notificacién de reposicién
del equipo de medida en el predio de matricula N° 1101385 el dia 17 de Diciembre de 2019 por
REPOSICION DE MEDIDOR 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. 640904 se encuentra activa, por lo cual,
al tener el aparato de medida No. 0915MMCEL100959AA instalado en el predio el dia 25 de
Noviembre del 2009, 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 autorizacion 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 que
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 obligacion realizar un seguimiento constante de los
consumos por medio de un instrumento de medida idoneo, es por esta razén que para
cumplir con ese propdsito se realiza el cambio de los medidores justificando dicho cambio en
la normatividad colombiana.

> Que el deber y derecho descrito anteriormente con precisién, 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 medicién es un derecho y una obligacién contractual tanto para el
suscriptor como para el prestador del servicio, ya que constituye un elemento esencial para poder
determinar el precio del consumo del acueducto y de igual manera el del alcantarillado, que se le
habra de cobrar al usuario del inmueble, lo cual se comunica en el momento en que se realiza a
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 tecnologico; 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 mas de 10 afnos de instalado en el predio. Se
reitera ademas, que sin el soporte escrito de la DIGER de la situaciéon actual del predio, la
Empresa no hara la cancelacion de la orden de trabajo para la reposicion del medidor, y se
continuara el proceso de acuerdo a los lineamientos de la Empresa.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision encuentra su motivacion en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29
de la Constitucién Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en
las siguientes disposiciones legales:

Contrato de Condiciones Uniformes, Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS. (...) 9.1.
Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnologicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con
atencion a la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios
establecida por la ley.”

Ley 142 de 1994:“ARTICULO 135. DE LA PROPIEDAD DE LAS CONEXIONES
DOMICILIARIAS. La propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida
externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por adhesion.”

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

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

Ley 142 de 1994, Articulo 144.- de los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden
exigir que los suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumento s
necesarios para medir sus consumos, en tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir los
bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan; y la empresa debera aceptarlos siempre que
reunan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma
adecuada; pero si sera obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la
empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite de terminar _en forma
adecuada los _consumos, o cuando el desarrollo tecnoldogico 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.” (...)

Ley 142 de 1994, 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 medicidon del consumo, por accion u omision 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 terminacion del contrato,” (...)

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°

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

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

Que agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibi6 respuesta positiva por
parte del suscriptor o usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y facticos que dan origen a la
suspension por impedir el cambio de medidor por CAMBIO DE TECNOLOGIA.

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.

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de



la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, estando
facultado por la ley y las reglamentaciones de la Empresa.

RESUELVE:

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No.
640904 ubicado en LT 19, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor, una
vez agotada la via administrativa.

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

Articulo 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 17 DE FEBRERO DE 2020

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 7930-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) JULIAN ENRIQUE CORREA HERNANDEZ y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificaciéon personal, se efectlia la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a
lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n
por la cual se esta notificando por medio de este acto:

7930-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario JULIAN ENRIQUE CORREA HERNANDEZ
Matricula No 1831544

Direccion para Notificacion LT 1 CONDOMINIO EL.TIGRE 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



RESOLUCION NO. 7930-52

DEL 17 DE FEBRERO 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 1831544 , ASI 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

En primera instancia es importante aclarar que 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.

La labor de garantizar la correcta medicién se realiza no solo para cumplir los indicadores normativos
establecidos por las diferentes autoridades del sector, sino para reducir los niveles de pérdidas ocultas por
situaciones de submedicién, mejoramiento de las condiciones ambientales en el ciclo del agua, Ultimo de que
no solo es responsable el prestador del servicio, sino todos aquellos que tenemos una relacion con el servicio
de agua potable, siendo justamente los usuarios finales una parte importante del referido ciclo.

El mejoramiento de la medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
parametros normativos, para la dltima razén de cambio se hace un ejercicio de ponderacién, entre la
probabilidad que da la norma de realizar el cambio por exigencia minima de parametro técnico y el tiempo que
llevan los instrumentos de medida instalados, todo ello, haciendo uso de la obligacion existente de mantener
un apropiado parque de medidores.

Ahora bien, debe tenerse en cuenta ademas de los parametros anteriores, otras valoraciones positivas que
trae el cambio del aparato de medicién, sobre todo en el impacto ambiental:

> Se estan reduciendo las pérdidas de agua que no se alcanzan a registrar en los medidores que no
tiene una buena precisién en bajos caudales.

> Se esta garantizando una potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

> Se estd cumpliendo con los indicadores del plan de uso eficiente de agua que exige la corporacion
ambiental CARDER.

> Se estd garantizando adaptabilidad al cambio climatico, porque en la posibilidad que se tenga un
medidor que garantice correcta medicacién se genera un impacto directo positivo en el ambiente.



» La Empresa esté garantizando con este tipo de procedimientos mantener sus estdndares de calidad y
continuidad, sin dejar de lado el debido proceso al que tiene derecho los usuarios y que se deben
respetar en este tipo de actuaciones.

En ese orden, se hace necesario resaltar que, Sl existe justificacion sistémica integral para el cambio del
medidor, la Empresa viene actuando dentro de los lineamientos normativos vigentes, en pro del derecho a la
correcta medicion del consumo, dentro de varias disposiciones normativas se desprende el deber de los
usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo establezca, siendo esas disposiciones entre otras
los Articulos 9, numeral 9.1 en concordancia con el 144 de la Ley 142 de 1994.

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afo 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances tecnolégicos es
procedente, y no requiere pruebas el medidor que va ser reemplazado.

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 submedicion.

> Los medidores que se estén 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 contar 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 regién.

» 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 medicion de los consumos.

> Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los consumos
por medio de un instrumento de medida iddneo, es por esta razén que para cumplir con ese propdsito
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.

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 1831544 se le ha notificado en debida
forma el cambio de medidor N°1115MMCCA15134AA por uno avanzado tecnoldégicamente que trae
diferentes beneficios, no obstante, la respuesta como suscriptor es no permitir el cambio del
instrumento de medida.

Frente a tal respuesta, es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el
cambio de los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles, aunado a la
normativa técnica del sector de agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el



cambio de instrumentos de rango minimo R 100, en este caso la Empresa determina el R-160 o R
315 de conformidad con el articulo 75 de la resolucién RAS 330 de 2017.

No obstante, el usuario no autoriz6 el cambio del medidor a pesar de haberse realizado
comunicacion oficial de dicho cambio, lo que nos ubica en un incumplido de las obligaciones
contractuales, por esta razén se hace necesario definir por parte de la Empresa si existen las
condiciones para continuar con la prestacion del servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas I6gico que se piense que la Unica obligacion existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicién se cumple el deber contractual; sin embargo, es
necesario senalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor de veinte
obligaciones sefialadas en la clausula decima del Contrato de Condiciones Uniformes

Que el sefior JULIAN ENRIQUE CORREA HERNANDEZ, inconforme con el cambio de medidor
que la Empresa le socializd6 mediante comunicacion enviada al predio en el mes de julio de 2019,
mediante tramite unilateral 7930, radicado el 06 de febrero de 2020, solicita la justificacion del
cambio del medidor, el precio y las opciones de pago.

Debe tenerse presente para la toma de la decisién que habra de proferir este Departamento los siguientes
HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 1831544 correspondiente al predio ubicado en LT 1 CONDOMINIO EL TIGRE,
BARRIO CERRITOS, cuenta con el Equipo de Medida 1115MMCCA15134AA Marca
CONTROLAGUA, instalado el dia 23 de Mayo de 2011, la matricula se encuentra activa en el
Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella se facturan y cobran los servicios de
acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verific6 que es necesario cambiar el medidor por
avance tecnoldgico que permita medir de manera mas eficiente el agua que se utiliza.

3). La Empresa efectué una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de
medidor, comunicaciéon emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas
y Aguas de Pereira, y una socializacién de manera presencial en el predio bajo el contexto de la
comunicacion escrita, no obstante, el usuario manifesté no haber recibido la comunicaciéon por la
solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un desconociendo la condicién
contractual.  Aunque el usuario no autorice, mientras se encuentre disfrutando del servicio de
acueducto por parte de la Empresa debe tener un medidor que cumpla las condiciones técnicas
exigidas por la Empresa, pues el actual no las cumple, y cambio se requiere por la cuasal de
AVANCE TECNOLOGICO, y no por encontrarse en mal estado.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medicién, razon por la cual se ratifica que la Empresa expidié la solicitud No. 2951021 para
cambio de medidor el 23/07/2019 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia
Comercial de la Empresa, no obstante, ésta no pudo ser ejecutada por negacion del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 1831544 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion y habérsele dado las justificaciones normativas.



6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 1831544 en ocasién a que el
usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la situaciéon que se presenta,
segln lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

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

PRUEBAS

Para tomar la decision que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la comunicacion oficial
enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del cambio del instrumento
de medida por AVANCE TECNOLOGICO, vy el tramite unilateral N° 7930, que radicé el sefior
JULIAN ENRIQUE CORREA HERNANDEZ, el dia 06 de Febrero de 2020, en el cual manifiesta
qgue no tenia conocimiento de la comunicacion enviada para el cambio del equipo de medida N°
1115MMCCA15134AA instalado el 23 de Mayo de 2011, se adjunta copia de la carta enviada por la
Empresa al usuario.



PEREIRA, 23/07/2015

Sefior: JULIAN ENRIZUE CORREA HERNANDEZ

Propetanc, amendstanio, posesdor yio tenedor en calidad de wsuaro yio susoiptor del servico de acueduci
Dircdon: LT 1 CONDOMINIC ELTIGRE . CERRITOS

Matriculs: 18531544 Nro. Solcited: 2561021 Didmetro: 127 Medidor: 1115MMCCATS 13444

Cle== C lectus: 721

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

Apreciado (8) usuanio (8,

Aguas v Aguas de Pereim, Empresa que gestiona el recurso hidrico como bien social, con calidad, continuidad v
confiabilidad, gamntizando sostenibilidad ambiental, adelants un proceso muy importante come es e ambic de los
medidores de agua gue presentan impredsion en 1a medida, afectando nolsblements &l ambiente por |13 pedida de
agua no contabilizada. )

Como Empresa Prestadom de Sewidos Publicos, es nuestra esponsabilidad informmarle de manem apopiada v
oportuns, las deckiones que involucmn a nuestros usuarios, mzon de serde Aguasy Aguss, en especial cuando se
rel adonan mn sus derechos y deberes,

En este sntide nos pemitimos comunicarde |a imporancia gue tiene el eemplazar Wo instalar en su predic un
medidor de agua que awmpla aon los estandames adoptados por la Empress, gamntizando asi una corects medidon
¥ PRECSICN 2N 5U CONSUMo.

Por lo anterior, le informamos que es necesaric hacer &l mmbio de éste instuments de medicion por uno mas
svanzado temologimments, mitigando asi los impados smbientales sl disminuir lss pérdides de agua caussdas por
equipos con problemas de submedicion.

De esta manem Aguas y Aguas de Pereim, da cumplimiento con lo gue montemplan las nomas (ver Ley 142 de
1984, Deogetz 10772015, Rescludon RAS 3302017, expedida por &l Ministeric de Viviendsa, Ciudad y Temitorio, en
conaordanda con la Resclucion CRA 457 de 2008), donde estamaos en &l deber de realizar =l mmbio de su medidor
para instalar un equipo de mejomres caractersticas metroldgicas ofredde por el desamollo teonologios actusl.

Para ello, el mnoepte N. 522 del 2017 de la Siper Inkendenda de Sewvicios Publicos Domidlianios, ratifica que &l
cambio de medidor por tecnologiss no exige gue el aciual instuments de medida sea sometido a prueba de
|aborataric.

Teniendo en cuenta lo anterior, le comunicamos apreciado usuaric, muy respetucsamente, gue a partir del presente
comunicads wsted enta oon un plazo madme de 15 dias para elegir una de las siguientes opcicnes

1. Adquinr en el mermdo un medidor con las siguientes camctenisicas metologisms R-180, Q=158 Lth
Q3=25M%h o R31E @1 =8 Vh, @3 = 25 mdh, Tmsmision Magnetica, s=0.5 Lith, pre-equipado con sistema que
permita instalar posteriormente  lecturm remota del volumen de agua consumida. Les roscas de los extremos del
medidor deberan ser diferenciadas 34" por 78" v estar fundidss monzliicamente mnelmedidor. Una vez tenga este
medidor llevarlo a la Empress ©n su comespondiente fadum y cedifimdo de labomtoio pars proceder @n su
sprobadon. Ls gamntia del equipo |3 debe ofrecer &l proveedor elegido por usted. En ests opcitn el usuaric debe
asumir el costo dela ingaladon v los scoesorios que se requieran.

2. Adquirr en Aguas v Aguas de Pereira un medidor plastico oon las caracieristicas desoritss en & numeral uno (1)
con un predo aproximado de $177.026 VA induide, el cual tiene una garantia directs de custo (4) afios ctorgads
por la Empeesa. Este valor no induye gastos de instaladon y podm finandarle en la factus. [El valor mladonado es
sujets & polificas y restricdones de la compania)

Apreciado usuario (a}, tenga clarc la siguiente recomendacion: si luege de recibir |a comuniccicn respediva v
venddo un penodo de 15 dias, no ha tomado |la decision (1), la Empresa realizars ls opdan (2), para asi garantizar el
cumgplimients de lo estipulado en la Norma. ) )

Para resolver todas sus inguietudes se puede comunicar con la inea de stendon al cliente de Aguas y Aguas de
Pereira 2401118 o de forma gratuits, desde un teléfono fijo, o los opemdores de celular Tigo v Movistar, en la linea
118, o visitarnos enla carem 10 N17-58 piso 1.

Le recordamos que e medidor retimdo del predic es de su propiedad, por lo tanto, le soliciBmos se
abstenga de entregarselo al instalador, igualmente si su medidor ya fue reemplazado favor hacer caso omiso
de esta misiva.

Cordislments,

e

CAMILC SANTACOLOMA HOYOS _ )
Jefe del Deparlamento de Confrol de Perdidas Mo Tecnicas

Se le informa al usuario que las especificaciones del instrumento de medida estan plasmados en la
carta enviada en el numeral 1:

1. Adguiir en & mermdo un medidor con |8s siguientes camctenisticas meftologices R-160, @1=155 Lth
Q32 8M¥h o RIE Q1=28 I'h, @3 = 25 m3h, Tmsmisicn Magnetim, @s=0 5 Lth, pre-equipado con sktema gue
permita instalar posteriormente  leclurs remota del volumen de agua mnsumida. Las roscas de los extemos del
medidor deberan ser diferenciades 24" por 78 y estar fundidss moncliicemente cn el medidor. Una vez nga este
medidor llevarle a8 la Empresa @n su corespondients fadum y cetifimdo de labomtono para poceder oon su
aprobadon. Ls gamntis del equipo |a debe offecer el provesdor elegido por usted. En ests opcion el wusrio debe
gsumir el costo dela inssladon v los ecoesonios gue sereguieran.



En cuanto al costo se le informa al usuario de que adquirir el equipo de medida a través de Aguas y
Aguas de Pereira, con las caracteristicas descritas en el numeral uno (1) con un precio aproximado
de $177.036 IVA incluido, el cual tiene una garantia directa de cuatro (4) afos otorgada por la
Empresa. Este valor no incluye gastos de instalacion y podra financiarlo en la factura.

La empresa le ofrece al usuario financiar el valor del Medidor y la instalacion Domiciliaria de
Acueducto a un plazo maximo de Dieciocho (18) Cuotas, excepto el valor de IVA que por ser un
impuesto nacional debe cancelarse en una sola (1) Cuota.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

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

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

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada;
pero si serd 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 tecnoldgico ponga a su disposicion instrumentos de medida mds precisos. Cuando el usuario
0 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 determinacién 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 0 usuario”.

“La falta de medicién del consumo, por accion u omisién de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el
precio. La que tenga lugar por accién u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o
la terminacion 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 suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora
de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

n) No permitir el traslado del equipo de medicion, la reparacién 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 daran 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 suspensién del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones
legales y el Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo este el escenario deseado por la
Empresa, sin embargo se actia segun lo establecido en la normatividad colombiana.

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario y/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 esta impidiendo la ejecucién 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 decisién 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 decisién se materializara una vez se hayan agotado la via administrativa que
de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

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

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

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

Desde el dia siguiente al de la notificacién 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 actuaciéon 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. 1831544
ubicado en LT 1 CONDOMINIO EL.TIGRE, hasta tanto el usuario autorice la instalacién 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 Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el JEFE DE
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia
con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

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

Articulo 6°. La presente Resolucion 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 17 DE FEBRERO DE 2020

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

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 Resoluciéon No. 7933-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefor(a) NATALIA PORRAS 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:

7933-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario NATALIA PORRAS
Matricula No 1863349

Direccion para Notificacion AV CIRCUNVALAR CL 3 BIS POPULAR MODELO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3161424 ]
RESOLUCION NO. 7933-52
DEL 17 DE FEBRERO DE 2020

SE ANULA ORDEN DE CAMBIO DE MEDIDOR N° 3076585 GENERADA POR EL
GRUPO DE MEDICION PARA EL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No.
1863349

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira S.A.S. E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Ver Articulo 209 de la
Constitucion Pdlitica de Colombia del afio 1991), legales (Ver Articulo 154 de la Ley 142 de
1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

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

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

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

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matricula
No. 1863349 al que a pesar de habérsele notificado en debida forma el cambio de medidor
por encontrarse de medidor por encontrarse FRENADO, es decir, que el medidor no esta
registrando variacién en la lectura; manifiestan su negativa ante el procedimiento,

PORQUE ARGUMENTA MEDIANTE DERECHO DE PETICION RADICADO COMO T.U.
7933, NO ESTA CONFORME CON EL CAMBIO DEL MEDIDOR, MANIFIESTA QUE EL
MEDIDOR NO ESTA FRENADO LOS CONSUMOS DEL PREDIO SON BAJOS, SOLICITA
VISITA PARA VERIFICAR EL FUNCIONAMIENTO DEL MEDIDOR, N° 3076585 DE



SOLICITUD DEL CAMBIO DEL MEDIDOR.

5) Que el suscriptor con matricula No.1863349, ubicado en AV CIRCUNVALAR CL 3 BIS
BARRIO POPULAR MODELO actualmente tiene el servicio de acueducto y alcantarillado
prestado por Aguas y Aguas de Pereira, y cuenta con medidor No. P1215MMCCA25193AA
lectura actual de 32 m3.

7) Que la Ley 142 de 1994, Articulo 146, permite el cambio de los medidores cuando
exista mejores equipos de medida disponibles. Asi mismo, que el usuario no autorizo6 el
cambio del equipo de medida en el predio con matricula No.1863349, a pesar de haberse
realizado socializacién para su cambio, porque considera que no registra por la no
utilizacién del servicio, al no haber aprovechamiento del servicio.

8) Que la Empresa generd la solicitud N° 3076585 el 03-12-2019, para efectuar el tramite
legal del cambio del medidor por la causal: MEDIDOR FRENADO, por error, por lo tanto,
el Grupo de Medicion procedera a ANULAR la solicitud respectiva por FRENADO, para lo
cual se le genero solicitud N° 3162421 el 14/02/2020.

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

HECHOS:

1. La matricula No. 1863349 correspondiente al predio ubicado en la AV CIRCUNVALAR
CL 3 BIS BARRIO POPULAR MODELO, se encuentra activa en el Sistema de Informacién

Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y alcantarillado prestados
por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

2. En cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el
Contrato de Condiciones Uniformes, y la Ley 373 de 1997, la empresa tiene dispuestos
planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razén por la cual se
expidioé la solicitud respectiva para cambio de medidor el 03/12/2019, por el grupo de
Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la empresa; la misma
que no pudo ser ejecutada porque el usuario ha manifestado que el medidor N°
P1215MMCCA25193AA, NO PRESENTA INCONSISTENCIA, PORQUE EL INMUEBLE
PRESENTA BAJO CONSUMO.

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

Teniendo en cuenta los hechos expuestos, este Departamento, procede a solicitar al



Departamento de Control de Perdidas que se cancele la solicitud N°3076585 del
03-12-2019, generada por la causal de MEDIDOR FRENADO Y SE ABSTENGA DE
PROCEDER A LA SUSPENSION TEMPORAL DEL CONTRATO DE PRESTACION DEL
SERVICIO DE ACUEDUCTO en el predio ubicado en la AV CIRCUNVALAR CL 3 BIS
BARRIO POPULAR MODELO, con matricula 1863349.

FUNDAMENTOS DE DERECHO
LEY 142 DE 1994.
DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION DEL CONSUMO

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

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

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

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

El inciso primero del Articulo 146 de Ila 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.



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

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

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

RESUELVE:

Articulo 1°. Abstenerse de Suspender el contrato de prestaciéon del servicio de acueducto con
la colateral suspension del servicio publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la
matricula No.1863349, ubicado en AV CIRCUNVALAR CL 3 BIS BARRIO POPULAR
MODELO, porque el medidor no se encuentra frenado y la Empresa socializé el cambio
invocando esta causal. Se anula solicitud N° 3076585.

Articulo 2° Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el JEFE
DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de
los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad
con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los
Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 17 DE FEBRERO DE 2020
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 7958-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) HECTOR PEREZ 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:

7958-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario HECTOR PEREZ
Matricula No 1754761

Direccion para Notificacién CS 29 A LA LAGUNA

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. 3161719
RESOLUCION NO. 7958-52
DEL 17 DE FEBRERO DE 2020

SE ANULA ORDEN DE CAMBIO DE MEDIDOR N° 3104508 GENERADA POR EL GRUPO
DE MEDICION PARA EL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No. 1754761

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira
S.A.S. E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Ver Articulo 209 de la Constitucion Pdlitica
de Colombia del afno 1991), legales (Ver Articulo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y
especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia No. 0457 del 20 de agosto de
2002.

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 14 de Febrero de 2020, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, con el fin de
descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, por parte del técnico EDWIN
VELEZ TORO, realizando la siguiente observacion: “Se reviso el predio el cual no existen fugas
instalaciones en buen estado, medidor funciona con normalidad, no utilizan el agua ya que
hay un dano en la tuberia.” Situacién que corrobora lo manifestado por el usuario en su solicitud.

Ahora bien, al hacer un analisis de nuestro Sistema de Informacion Comercial se encontré que
mediante solicitud N° 3104508 del Departamento de Medicién, se lleva a cabo el tramite de
instalacion de nuevo equipo de medida en el predio de matricula N° 1754761 debido a que este se
encuentra frenado segun informacién aportada por el grupo de facturacion previa.

Por esto, al cotejar la informacién de nuestro sistema con los datos aportados por el técnico
encargado de realizar la visita el dia dia 14 de Febrero de 2020, es claro que se presenta una
anomalia ya que el equipo de medida se encuentra registrando con normalidad y no es sujeto de
cambio por parte de nuestra Empresa, por la anomalia presentada nuestro Departamento pide
disculpas al usuario y se le informa que inmediatamente se procedera a solicitar la cancelacién del
Cambio del equipo de medida mediante la solicitud N° 3162424.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

+Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que



predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

RESUELVE:

Articulo 1°. Abstenerse de Suspender el contrato de prestacion del servicio de acueducto con
la colateral suspension del servicio publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la
matricula No. 1754761, ubicado en casa 29A Barrio la Laguna, porque el medidor no se encuentra
frenado y la Empresa socializé el cambio invocando esta causal. Se anula solicitud N° 3104508.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior HECTOR FABIO PIEDRAHITA PEREZ enviando citacidén a Direccion de Notificacion:, CS 29
A - BARRIO LA LAGUNA haciéndole entrega de una copia de la misma.

Articulo 3°. 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 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 4°. Con el acto de citacién para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion.

Articulo 5°. La presente Resolucién rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta
el tramite de la notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 17 DE FEBRERO DE 2020
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 365-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) SANDRA MONICA CARDONA LOPEZ 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:

365-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario SANDRA MONICA CARDONA LOPEZ
Matricula No 1020452

Direccion para Notificacion RINCON DE LA VILLA BLQ 2 APTO 402 BELMONTE

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. 3162399
Pereira, 17 DE FEBRERO DE 2020

Senora:
SANDRA MONICA CARDONA LOPEZ
RINCON DE LA VILLA BLQ 2 APTO 402

Pereira
Radicacion: 365 del 11 DE FEBRERO DE 2020
Matricula: 1020452

Movil de la Queja: ESTADO DE LAS INFRAESTRUCTURAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: Demora en la instalacion de llave de paso
en el predio.

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

En atencion al oficio remitido por la SSPD con N° 20208300024871 del 11 DE FEBRERO
DE 2020 ante la SSPD y remitido por la SSPD para dar continuidad con el proceso con
radicado N° 20208300016092 e ingresado al sistema comercial con la Queja N° 365 este
Departamento se permite informa lo siguiente:

El Departamento de Servicio al Cliente, le informa que, una vez recibida la queja N° 365
ante la Empresa se procedié a realizar un analisis en el Sistema de Informacién Comercial
y se encontr6 que para el predio con matricula 1020452 se le gener6 una solicitud N°
3162469 para realizar la instalacién de llave de paso en el predio, se hall6 que el proceso
se encuentra en un 10% de su desarrollo, actualmente el proceso depende del
Departamento de Agua Potable, y se procedié a solicitar agilidad en la instalacion
respectiva, dado que estas solicitudes se van ejecutando de acuerdo a la disponibilidad
técnica del Personal.

Se le aclara a la usuaria que la Empresa en ningin momento le ha negado la prestacion del
servicio, de igual modo, por parte del Departamento de Servicio al Cliente se le ofrecen
excusas al usuario por los contratiempos presentados.

Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS. E.S.P.,



estando facultado por la ley y las reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la queja presentada por la sefiora SANDRA MONICA CARDONA LOPEZ
identificado con C.C. No. 24764547 por concepto de ESTADO DE LAS
INFRAESTRUCTURAS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefiora SANDRA MONICA
CARDONA LOPEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion: RINCON DE LA VILLA
BLQ 2 APTO 402 haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal
forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de
2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, por tratarse de
asuntos diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente,
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 19604-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

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

Recurso No 19604-52

Fecha Resolucion Recurso 17 DE FEBRERO DE 2020
RECLAMO 238631 de 5 DE FEBRERO DE 2020
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario DANIEL RAMIREZ

Identificacion del Peticionario 91345727

Matricula No. 831867

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3162414

Resolucion No. 19604-52

DE: 17 DE FEBRERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19604 DE 14 DE FEBRERO DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 238631 DE 28 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) DANIEL RAMIREZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 91345727
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
238631-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 831867 Ciclo 11, ubicada en la
direccion CR 27 # 80- 63 MZ 39, Barrio CORALES en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-1.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 14 DE FEBRERO DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién inconforme con el cobro del consumo, el cual se ha incrementado, y no le han dado
solucion a la fuga presentada, desconoce el informe y el sitio de la fuga, sin informar de forma
visual o fotogréafico, y en la resolucién ordenan el pago de sumas pendientes por pagar, sin
ponderar el consumo de los ultimso seis meses, y solicita revocar la resolucién y el recurso de
apelacion ante la SSPD, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE ENERO DE 2020 en
la que particip6 ENRIQUE CASTANO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con
la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1515MMRSA63618AA el cual registra una lectura acumulada de 1131 m3. MEDIDOR
EMPOSADO, INUNDADO, SE SOLICITO REVISION CON GEOFONO POR POSIBLE FUGA
DELANTE DEL MEDIDOR. Cabe anotar, que se realiza revision con gedfono que informa: Se reviso
el predio con el gedfono y no existen fugas internas, la fuga se observa en el medidor, esta
atras por el acople, favor reportar lo mas pronto posible, las demas instalaciones estan en buen
estado.

Se revisd en el histdrico 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 variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio y los habitos de los
ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, se tom¢ lectura y el medidor presentd
una diferencia de 45 m3, avanzo de 1081 m3 a 1126 m3 segun lo registrado por el lector en el sistema,
se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector, Se generé solicitud con
OT 3141355 a la Subgerencia de Operaciones para que realicen la reparacio en los acoples del
medidor.

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.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que en los periodos de
DICIEMBRE/19 Y ENERO/20 el consumo presentd desviacion significativa y no se habia detectado la
causa y se habia facturado el consumo total que registr6 el medidor.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agotd en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la deviacidn super6 el 65% al promedio histérico de consumo, y que no se determiné la
causa del incremento , este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision
atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el  consumo del periodo de facturacién de
DICIEMBRE/19 Y ENERO/20, cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a 26 m3, por la fuga
en los acoples del medidor, lo cual origin6 el aumento del consumo y la Subgerencia de Operaciones enviara
personal a reparar el escape, e igualmente se le recomienda mantener en buen estado los accesorios del
sanitario, porque en diciembre se le observo fuga visible por el mal estado de la bomba del sanitario del
segundo piso. Se adjunta copia del acta del revision con ge6fono, no hay evidencia fotografica ni visual, como
lo pide el usuario.
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En cuanto al argumento que presenta el recurrente en el escrito de recursos, se le aclara que la fugas
perceptibles son responsabilidad exclusiva del usuario, y cuando se trata de fugas imperceptibles, en las
cuales se requiere ayuda de la Empresa para detectarlas, y en este caso se revisa con el equipo del ge6fono,
se le conceden dos meses desde que se ubica la fuga, mientras el usuario debe reparar el tramo de la tuberia
y mientras se encuentra en reclamacion la factura, el usuario para recurrir, debe cancelar el valor de las



sumas no reclamadas, es decir hacer abono, no se le exige el pago total de la factura, por lo anterior, no se
aplica en este caso los dos meses para reparar la fuga, porque el escape que se observo el 9/12/2019, por la
bomba del sanitario del segundo piso, era visible o perceptible y se le recomendd al sefior Ramirez presente
en la revisidn cambiar el accesorio del tanque del sanitario y el escape en el acoples del medidor, no era
interno, ni imperceptible, porque se evidencio que la caja del medidor estaba inundada.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de DICIEMBRE/19 Y
ENERO/20, por la existencia de la fuga en los acoples del medidor, revocandose asi la decision inicial,
Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y si bien procede el recurso de apelacion, este es
subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decisidn inicial y se
concedio lo pedido.

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la 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, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que
estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -218625 detallado asi:

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

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

NC CONTRIB 2020-1 408 0 19 0 20673 -20673
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2019-12 408 0 21 0 38926 -38926
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2020-1 408 0 19 0 17738 -17738
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2020-1 408 0 19 0 35219 -35219
ALCANTARILLADO




ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2019-12 408 0 21 0 22850 -22850

NC CONTRIB| 2019-12 408 0 21 0 19605 -19605
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2019-12 408 0 21 0 33398 -33398
ACUEDUCTO

ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA| 2019-12 408 0 0 0 -1 1
DECENA

CONSUMO 2020-1 408 0 19 0 30217 -30217
ACUEDUCTO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por DANIEL RAMIREZ
en contra de la Resolucion No. 238631-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020, y REVOCA la
decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 831867 la suma de -218625. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 17 DE FEBRERO DE 2020

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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

RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238699-52 de 17 DE FEBRERO 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:

238699-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario MIGUEL ANGEL GRAJALES CARDONA
Matricula No 19547705

Direccion para Notificacién KM 10 SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3139171
Resolucion No. 238699-52

DE: 17 DE FEBRERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238699 de 30 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 30 DE ENERO DE 2020 el serior MIGUEL ANGEL GRAJALES CARDONA
identificado con C.C. No. 4384115, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
238699 consistente en: COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19547705 Ciclo: 14 ubicada en: KM 10 en el periodo facturados
2020-1

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE FEBRERO DE
2020 en la que participd el(la) sefiora(a) como usuario del servicio publico y MARIO ALBERTO
MOLINA MOLINA como funcionario de la Empresa, se determin6 que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1915MMRAL118785AA. REVISOR SUGIERE CORREGIR DIRECCION:
VARIANTE COMFAMILIAR. GALICIA ALTA, ASADERO EL CAPACHO. CASA NUMERO 2, SE
OBSERVA MEDIDOR NUEVO INSTALADO APROXIMADAMENTE HACE 3 MESES,SIN
ANOMALIAS, EN EL PREDIO TAMPOCO HAY ANOMALIAS, INSTALACIONES EN GENERAL EN
BUEN ESTADO.

Con el fin de atender la reclamacion presentada por el sefior MIGUEL ANGEL GRAJALES, se
procedio a revisar en el Sistema de Informacién Comercial y se evidencia la instalacién del medidor
N° P1915MMRAL118785AA, el cual se encuentra instalado en la acometida de acueducto del
predio ubicado en la KM 10 Variante Comfamiliar Galicia Alta — Asadero EL CAPACHO, instalado
por la Empresa el 12 de Diciembre de 2019, vy su cobro se liquidd mediante los cumplidos N°
380395890 y N° 380395888, por un valor de $ 202.711,12, diferido a 36 cuotas de las cuales se ha
realizado facturacién de dos cuotas, una en el periodo de Diciembre de 2019 por valor de $
10.339,84 pesos y otra en el periodo de Enero de 2020 por valor de $ 10.339,84 pesos. De acuerdo
a lo registrado en el Sistema de Informacion Comercial:



Propietario MIGUEL ANGEL GRAJALES CARDONA Direccion KM 10

E-Mail Direccion Ayuda  YARIANTE COMFAMILIAR GALICIA ALTA DETRAS DEL AS
Barrio SIM BARRIO - Cido CICLOS 14 Ruta RUTA 4
Act Econ VIVIEMDA FAMILIAR = Mum. Integracién MNum. Anterior

Diferidos l Duplicados ]

Consecutive  |Concepto Fecha Afio  |Mes Valor Valor cuota |Saldo Saldo capital MNum. cuotas
Bl S Servicio : MEDIDOR
380395890 MEDIDOR. 23/12/2019 2019 MNoviembre 148.770,00€ b5.378,39€ 182.805,32 € 142.429,11€ 36
380395833 IVA MEDIDOR. 23f12/2019 2019 Moviembre 28.266,30 € 4.96145€ 19.845,79 € 19.123,33 € &

$177.036,3 $202.711,12

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion hallada en el sistema es evidente que los cobros
del aparato de medida recién cambiado se ejecutaron siendo este medidor una garantia, por
medidor Nro. P1615MMRSA88408AA instalado el 23 de Febrero de 2017 y ya cancelado, que
presento problemas en su funcionamiento por obstruccién, por lo que debid ser reemplazado.

Continuando, se informa al usuario que los cobros por Instalacién Domiciliaria inherentes al Cambo
de Medidor, deben ser asumidos por la Usuaria, ya que estos no hacen parte de la garantia del
equipo de medida.

Por lo tanto, el cobro realizado mediante los cumplidos N° 380395890 y N° 380395888 SON
INCORRECTOS, y debe ser anulado por parte del Departamento de Facturacion y Cartera, lo que
se solicita con la OT 3160861, en aplicacion del articulo 148 de la Ley 142 de 1994 y el articulo 1°
de la Resolucién nimero CRA 294 de 2004, modificada por la RESOLUCION CRA 659 DE 2013,
se procede a reliquidar la cuotas liquidadas en el periodo de Diciembre de 2019 y Enero de
2020 asi: se hace una nota crédito por $ 20.679,68 por los conceptos de Medidor e IVA
medidor.

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.

ARTICULO 148 de la Ley 142 de 1994: - No se cobrarén servicios no prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a

los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria definida para
cada servicio publico domiciliario

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

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La presente



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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MIGUEL ANGEL GRAJALES
CARDONA identificado con C.C. No. 4384115 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 MIGUEL ANGEL GRAJALES CARDONA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, KM
10 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: MIGUEL ANGEL GRAJALES CARDONA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19547705 a partir de la fecha de Notificaciéon de la presente Resolucién.

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

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 17 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238698-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

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

238698-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario ALEXA MARIA CEBALLOS ARANGO
Matricula No 796631

Direccion para Notificacion CL 14 # 18- 50 A.COMUN LOS ANGELES

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. 3160607
Resolucion No. 238698-52

DE: 17 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238698 de 30 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 30 DE ENERO DE 2020 la sefiora ALEXA MARIA CEBALLOS ARANGO
identificado con C.C. No. 42125711, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
238698 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 796631 Ciclo: 8 ubicada en: CL 14 # 18-
50 A.COMUN en los periodos facturados de Noviembre, Diciembre de 2019 y Enero de
2020.

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

Para los efectos de identificaciéon 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 Alcantarilado de Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida
individual a cada uno de ellos sino que el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red
propia de distribucién interna de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red
utilizando para ello una sola acometida de diametro adecuado para atender el consumo del grupo completo de
usuarios internos.

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

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

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha disefiado un programa
de medicion y facturacién 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 demés 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 llegaré 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, con el fin de dar respuesta a la reclamacion N° 238698, con relacion al
radicado WEB N° 8289, se comisiona al area de CPNT, para que realice la visita técnica al
predio con matricula N°796631.

Luego, de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE
FEBRERO DE 2020 en la que patrticip6 el sefior JAVIER VELEZ como usuario del servicio
y ALEX 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° C15SE006828 el cual registra una lectura acumulada de 13577 m3. Con
observacion: se revisa el conjunto, las areas comunes, salén social, piscina, porteria,
tanque subterraneo y no se detectan fugas, la fuga interna anterior, localizada en la entrada
del conjunto ya fue reparada.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afecté el consumo de los periodos
de NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2019 Y ENERO DE 2020, por lo tanto, este
Departamento considera procedente modificar el consumo facturado por la fuga
imperceptible que se presenta al consumo promedio, el cual es de 90 m3.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE
2019 Y ENERO DE 2020 al consumo promedio histérico del predio, el cual es de 90 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-862.944 detallado
asi:

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

NC CONTRIB 2019-11 408 64 117 70537 128950 -58413




ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2020-1 408 64 71 118632 131607 -12975
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2020-1 408 64 71 82212 91204 -8992
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2019-12 408 64 152 101784 241738
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2020-1 408 64 71 70537 78251 -7715
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2019-12 408 64 152 118632 281750
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2019-11 408 64 117 101784 186074 -84290
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2019-11 408 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2019-12 408 64 152 82212 195253
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2019-11 408 64 117 82212 150293 -68082
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2019-12 408 64 152 70537 167524 -96988
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2019-11 408 64 117 118632 216874 -98242
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2020-1 408 64 71 101784 112917 -11133
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2020-1 408 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO

139953

163119

113041

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

DECRETO 1077 DE 2015



DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 ALEXA MARIA
CEBALLOS ARANGO identificado con C.C. No. 42125711 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) ALEXA MARIA CEBALLOS ARANGO enviando citacién a Correo
Electronico:, almarceballos@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ALEXA MARIA CEBALLOS ARANGO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 796631 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el



articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 17 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238739-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DE LA CRUZ AGUDELO TRIANA 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:

238739-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA DE LA CRUZ AGUDELO TRIANA
Matricula No 928622

Direccion para Notificacién CRA 15 BIS # 27- 21 SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3140781
Resolucion No. 238739-52

DE: 17 DE FEBRERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238739 de 3 DE FEBRERO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE FEBRERO DE 2020 la sefiora MARIA DE LA CRUZ AGUDELO TRIANA
identificado con C.C. No. 24936572, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
238739 consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 928622 Ciclo: 5 ubicada en: CR 15 BIS # 27- 19 en el periodo
facturado 2020-1

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE FEBRERO DE
2020 en la que participo la sefiora ALEJANDRA GALEANO como usuario del servicio publico y
ORLANDO LOPEZcomo funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
N° P1115MMCCA20751AA el cual registra una lectura acumulada de 1386 m3. LA OBRA QUE
HICIERON ES DE 6 METROS, LOS TRABAJADORES PROPORCIONARON LOS MATERIALES
PARA HACER EL HOYO DEL ACANTARILLADO, USUARIA MANIFIESTA QUE EL SERVICIO ES
COSTOSO, TAMBIEN DICE QUE NO LE NOTIFICARON DEL COSTO DE LA OBRA.

Que la Empresa por solicitud, del usuario, se genero la orden de trabajo Nro. 3050662, para la
instalacion de Cambio de Acometida de Alcantarillado en el predio ubicado en CR 15 BIS # 27- 19
BARRIO SAN NICOLAS, por lo tanto, personal de la Subgerencia de Operaciones, efectud la
instalacion, y el trabajo realizado se grab6é en el sistema de informacién comercial, mediante
cumplido N° 380395161 y se le liquidaron los siguientes items:



Propietario AGUDELOQ TRIAMA MARIA-DE-LA-CRLIZ Direccon  CR 15BI5 # 27- 19
Direccidn Ayuda BAJODS

E-Mail
Barrio SAM NICOLAS - Cido CICLOS 5 Ruta RUTAS
Act Econ WIVIEMDA FAMILIAR *  Num. Integracion 0 Num. Anterior 0
E_:I Recursos tarea: (303} EJECUTAR COBROS, MNro. radicacidn: 3050662
Recurso Maombre Valor Cantidad % Imp. |Valor impuestos |%% IVA |Valor IVA |Valor Total &
495 CAJA DE INSPECCION DOMICILIARIA, INCLUY  333.837,00 1,00 20,00 £6.767,40 0,00 0,00 400,604,40
£l OBRA HIDRAULICA DE 6" CONEXION ALCANTY|  275.977,00] 5,50 20,00]  358.770,10 2.152.620,50

200000025 OBRA CIVIL EN PAVIMENTO COMEXION ALCAM  411.286,00 6,10 20,00 501.758,92 0,00 0,00  3.010.513,52

Encontramos que en los items liquidados, se grabé mal la cantidad de la obra hidraudlica
de 6" conexidn alcantarillado, donde se debe cobrar una (1) lo cual corresponde a una
acometida de 6", y en este items se cobra por unidad no por metros lineales, segun
directiva de precios de la Empresa N° 170 del 22 de mayo de 2019, los demas items son

correctos.
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En consecuencia, se comisioné al Departamento de Cartera y facturacién, para que anule
el cumplido N° 380395161, mediante solicitud N° 3162647 y se grabe nuevamente,
cobrando los mismos items de caja de inspeccién y tapa, obra civil en pavimento 6.10 mt y
una obra hidraulica de 6" de alcantarillado, valores sin IVA correccién que se vera aplicada
para la proxima facturacion, en aplicacion del articulo 148 de la Ley 142 de 1994 y el
articulo 1° de la Resolucion nimero CRA 294 de 2004, modificada por la RESOLUCION
CRA 659 DE 2013.

Por todo lo anterior, este Departamento considera PROCEDENTE LA RECLAMACION Y SE
MODIFICA EL COBRO DEL TRABAJO REALIZADO POR CAMBIO DE ACOMETIDA EN LA
MATRICULA 928622 SE RELIQUIDA EL VALOR DE UNA (1) CUOTAS LIQUIDADA EN EL
FACTURACION DE ENERO DE 2020 por valor de $176.928,577.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -176929 detallado asi:



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

INST.DO| 2020-1 462 0 0 0 176929 -176929

M
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

DECRETO 1077 DE 2015

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

¢ (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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



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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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.”

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



Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA DE LA CRUZ
AGUDELO TRIANA identificado con C.C. No. 24936572 por concepto de COBRO DESCONOCIDO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefiora MARIA DE LA CRUZ AGUDELO TRIANA enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
CRA 15 BIS # 27- 21 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: MARIA DE LA CRUZ AGUDELO TRIANA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 928622 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 17 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: mlramos

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238764-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NORALBA CALLE CIFUENTES 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:

238764-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario NORALBA CALLE CIFUENTES
Matricula No 19621229

Direccion para Notificacion BLOQUE 21 APTO 21 13 MIRADOR DE LLANO GRANDE

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. 3141503
Resolucion No. 238764-52

DE: 17 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238764 de 4 DE FEBRERO 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 4 DE FEBRERO DE 2020 la sefiora NORALBA CALLE CIFUENTES
identificado con C.C. No. 25243989, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238764 consistente en: COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19621229 Ciclo: 8 ubicada en: CR 11 #5 - 15 PS
3 en los periodos facturados de Octubre, Noviembre, Diciembre de 2019 y Enero de 2020.

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

Con el fin dar respuesta a la reclamacion presentada por la sra, NORALBA CALLE
CIFUENTES, quien habia solicitado la independizacion del servicio de acueducto, para
el piso 3 de la cr 11 # 5-15, Berlin, y no estad conforme con el valor del trabajo realizado,
porque afirma que la calle ya estaba abierta porque ya se habia generado la
independizacién del 2 y llevaba mas de un afo y medio sin tapar la calle, se procedié hacer
analisis de la orden de trabajo N° 2950368, la cual fue ejecutada en septiembre de 2019,
se efectud conexidon nueva de acueducto desde la red central, siendo necesario hacer
ruptura de 3,4 mt en pavimento, para instalar el collarin en la red central y proceder a la
conexion de la acometida.

El trabajo fue liquidado al predio con matricula 19621229 dando aplicacién a lo fijado por
la Empresa mediante Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019, se cobré la
ejecucién de la orden de trabajo, mediante Cumplido N° 379862564 y 379862565

La legislacién vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera
hacerse cargo del costo de la conexion, reparacion y mantenimiento, la Empresa ejecuta la
orden de trabajo 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.



Que al respecto es importante aclarar al usuario el concepto referente a la acometida de
acueducto que es la derivacion de Ila 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 distribucibn o redes matrices y en
concordancia se encontré que los materiales utilizados efectivamente corresponden a un
diametro 12" propio de las viviendas, como se procede ilustrar en la siguiente imagen:

INSTALACION DOMICILIARIA

RED CENTRAL RESPONSADILIDAD DE LA ERMPHESA

LLAVE DE %  MEDIDOR
RSO
ACOMETIDA,
TEL USUARI
COLLARIN +—
4 £/ - = —_ = ) B e &= E 1=/ —

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° 2950368 y liquidada con el cumplido No 379862564 y
379862565, 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 o llenado en tierra o en zona verde, se adjunta relacién de
los items liquidados:

Predio 19621229 Mémera 2950368
Proceso 01 - Clase 1 CREACION SOLICITADA POR EL USUARIO
Area MATRICULAS - Nm, ref ... | Tipo solicitante - 1d Solictante
Responsable CAMILO SANTACOLOMA - Solictante
Fecha 23/07/2019 2:44:42 p. m. Vence 12/12/2013 Usuario gjlopez GLORIA JANET LOPEZ HURTADO

11 NO 5-15P5 3 BERLIM, NOTA: INFORMA TIENE HUECO ¥ LA COLILLA LISTA. TIENE MEDIDOR MARCA ELSTER. NO A17FA250539 CON FACTURA NO

Observadones | TEL 3148169530 USUARIO SOLICTTA INDEPENDIZACION DE LA MATRICULA N® 19616439, NORALBA CALLE CIFUENTES , CC 25243989, DIRECCION CRA i
204477, ¥ CERTIFICADC DE CALIBRACION N0 2018066865,

K.l Recursos tarea; (101) EJECUTAR COBROS, Nro. radicacion: 2950368 =
@
Recurso Nombre ‘.n'a_lor Cantidad %% Imp. |Valor impuestos (%R IVA  Walor IVA Valor Total
30000000 MEDIDOR EN CONSIGNACION 148.770,00 1,00 0,00 0,00 0,00 0,00 148.770,00
200000003 OBRA HIDRAULICA DE #:" ACUEDUCTO 134.273,00 1,00 20,00 36,854,860 0,00 0,00 221,127,60
o 0150 OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACUEDUCTO 357.725,00 340 20,00 243,253,000 0,00 0,00 1,459,518,00
57050
Ejeg Valor total del cumplido N° 379862564 y 379862565 = 1.855.510,30
=

Se adjunta copia de la Directiva de precios de la Empresa, con la cual se liquidé la obra
realizada en el predio con matricula 19621229



AGUAS ¥ AGUAS DE PEREIRA
Yaé@ | Uit e | 17 'f_"i. Fecha expedicion: | 7 L ™"

: Por la cual 38 fijan los valares de conexiones, malariales, actividades y senicios,

RESUELVE

Aliculo Primero. Conexiones de Acueducte: La consxidn de xuedugb:. mm_pmﬂdf: la mmn:cién_ de
acomelidas nuevas o su reposicin tofal, de acuendo con e tipo de via a intervenir, al didmetro y la longitud
dea la acometida, se cobrara ash:

OBRA HIDRAULICA

| 200000003 || OBRA HIE&_ LICA DE %" ACUEDUICTO 184.273

{ 200000004 | OBRA HIDRAULICA DE %" ACUEDUCTO 206,238
(200000005 | OBRA HIDRAULICA DE 1" ACUEDUCTO 2161717
OBRA CIVIL

OBRA CIVIL EN ZONA VERDE
ACUEDUETO -
| OBRA CIVIL EN ANDEN SIN ACABADD
| 1570300210 | 41 pepucTO
| DBRA CIVIL EN CALZADA SIN
PAVIMENTAR ACUEDUCTO
OBRA CIVIL EN PAVIMENTO
ACUEDUCTO

1570300201 93.452

123.815%

1570300156 217.508

1570300130

| 357.725

Parigrafo I: A jos valores anberiormente referidos, en los casos que aphque, & les incluiran el vator del
medider, su instalacian, 12 caja de proteccidn v |a lapa para ka caja,

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion hallada en el sistema es evidente que se
generé un cobro errado por el medidor, dado que usuario aporto el certificado de
calibracién y la factura de compra, este cobro se dio mediante cumplido N° 379862565 por
valor de $ 147.770, en consecuencia, se comision6 al Departamento de Cartera y
facturacion, para que anule el cumplido N° 379862565, mediante solicitud N° 3162864,
correccidén que se vera aplicada para la facturacion de Febrero de 2020.

En cuanto a que los valores re liquidados de los periodos de Octubre, Noviembre,
Diciembre de 2019 y Enero de 2020 por valor de $ $29.708,84 sean devueltos en efectivo,
se le aclara al usuario que estos se veran reflejados como un saldo a favor en la proxima
facturacion.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido
N°379862564, por valor de $1.709.740 financiado en 24 cuotas mensuales de $78.109,07,
por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden
constitucional y legal vigente en materia de servicios publicos domiciliarios y no se
ordenara la reliquidacién de los saldos facturados por el concepto de instalacién
domiciliaria (cumplido N°379862564) y no expedira factura diferente para el periodo de
Febrero de 2020 relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta le ha



prestado la Empresa al predio con matricula No 19621229 para que pueda acceder al
servicio de acueducto en forma continua y eficiente, en cuanto al cumplido N° 379862565
del medidor por valor $148.770, financiado en 24 cuotas mensuales de $7.427,21 se
procedera a re liquidar los valores facturados en los periodos de Octubre, Noviembre,
Diciembre de 2019 y Enero de 2020, y se genera la respectiva anotacién a cartera en el
sistema con la OT 3162864 para anular el cumplido del medidor.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las




redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado , sino fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato
y que se refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro)

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
NORALBA CALLE CIFUENTES identificado con C.C. No. 25243989 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 sefiora NORALBA CALLE CIFUENTES enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, BLOQUE 21 APTO 21 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: NORALBA CALLE CIFUENTES la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19621229 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 17 DE FEBRERO DE 2020

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

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238830-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DUVAN ALBERTO ALZATE ESCOBAR 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:

238830-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario DUVAN ALBERTO ALZATE ESCOBAR
Matricula No 1648443

Direccion para Notificacion CL 89 #29- 86 MZ 1 CS 28 SANTA CLARA DE LAS VILLAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3158664
Resolucion No. 238830-52

DE: 17 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238830 de 7 DE FEBRERO 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 FEBRERO DE 2020 el sefior DUVAN ALBERTO ALZATE ESCOBAR
identificado con C.C. No. 80240837, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
238830 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1648443 Ciclo: 11 ubicada en la direccién:
CL 89 # 29- 86 MZ 1 CS 28 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 12 DE
FEBRERO DE 2020 en la que patrticip6 el seior GERMAN MENDOZA como usuario del
servicio y EDWIN VELEZ TORO 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° C16LA178551AA el cual registra una lectura acumulada de
916 m3, con observacion: Se reviso el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen
estado, el medidor gira para adelante y para atras pero no afecta el consumo, se adjunta

fotografia.




Se le comunica al usuario del predio N° 1648443, que el medidor numero C16LA178551 no
presenta dafos los cuales esten afectando el consumo del predio, ya que en la visita
técnica el revisor determino que, al girar el medidor para adelante y atras no afecta el
consumo al interiror de la vivienda, ademas no encontrd fugas, por lo anterior el consumo
registrado en el predio en mencién corresponde a la utilizaciéon del servicio y el medidor no
cumple para otras revisiones.

Se revis6 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 medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio,
el medidor present6 una diferencia de 10 m3, avanzd de 898 a 908 m3, se desvirtud
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 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 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 DUVAN
ALBERTO ALZATE ESCOBAR identificado con C.C. No. 80240837 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) DUVAN ALBERTO ALZATE ESCOBAR enviando citacién a Correo
Electronico:, auxiliar.arrendamientos@rentarinmobiliaria.com haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: DUVAN ALBERTO ALZATE ESCOBAR la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1648443 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 17 DE FEBRERO DE 2020
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff e

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238807-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

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

238807-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario JEOVANI MURCIA

Matricula No 19617597

Direccion para Notificacién CRA 21 # 150 - 05 GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 238807-52

DE: 17 DE FEBRERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238807 de 7 DE FEBRERO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE FEBRERO DE 2020 el sefior JEOVANI MURCIA identificado con C.C. No.
18512523, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238807 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19617597 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CRA 21 # 150 - 05 en el periodo facturados 2020-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos, se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 18111459 y en
virtud de dar respuesta a su solicitud la empresa le informa que, después de asignadas las
matriculas a cada uno de los predios, no hay posibilidad alguna de hacer cobros que les
correspondan a una matricula diferente, por lo tanto, cada uno del predio deben asumir los costos
que se le ejecutan por el cobro del medidor y su instalacién.

Se le sugiere, que al tener las matriculas ya creadas y asignadas a los predios por la Empresa,
existe la posibilidad que ustedes hagan un pago anticipado por el cobro de Medidor y la instalacién
para todos y cada de los predios relacionados en su solicitud, logrando con ello, que cada usuario
quede exento de dicho cobro, cumpliendo los lineamientos de la Empresa, y llevando a buen
término su requerimiento. De ser asi, nuestros asesores del Departamento de Atencion al Cliente,
estaran dispuestos a asesorarlo y direccionarlo eficazmente para realizar dicho proceso.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

DECRETO 1077 DE 2015

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

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 JEOVANI MURCIA
identificado con C.C. No. 18512523 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior JEOVANI MURCIA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CRA 21 # 150 - 05
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: JEOVANI MURCIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19617597 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 17 DE FEBRERO DE 2020

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

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238818-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANGEL DE JESUS CANO ARENAS 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:

238818-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

26 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacién

27 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario

ANGEL DE JESUS CANO ARENAS

Matricula No

71027

Direccién para Notificacion

CL 11 # 13- 10 CHICO RESTREPO

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. 3157944
Resolucion No. 238818-52

DE: 17 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238818 de 10 DE FEBRERO 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 10 DE FEBRERO DE 2020 el sefior ANGEL DE JESUS CANO ARENAS
identificado con C.C. No. 10090003, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238818 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 71027 Ciclo: 1 ubicada en la
direccion: CL 11 # 13- 10 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 11 DE
FEBRERO DE 2020 en la que particip6 el sefior ANGEL CANO como usuario del servicio y
EDWIN VELEZ TORO como colaborador de la Empresa, se determin6 que, Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1715MMRSA107517AA, el cual registra una lectura acumulada de 228 m3
con observacion: Se reviso el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado;
Nota medidore frenado, y con el visor figurado, se anexa fotografia.
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Al revisar el histérico de lecturas se observa que durante el periodo de ENERO DE 2020,
la empresa ha liquidado consumo promedio por aforo ante la imposibilidad técnica de
determinar el consumo, lo anterior, dando aplicacion al articulo 146 de la Ley 142 de
1994 : “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se
emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario... Cuando por accion u omision de
las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos,
su valor podrd establecerse, segiin dispongan los contratos de condiciones uniformes, con base en
consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en
aforos individuales.

Por lo tanto, NO SE ACCEDE a modificar el consumo facturado por promedio en el
periodo de ENERO de 2020, pues se ha liquidado con fundamento en el articulo 146 de la
Ley 142, los 16 m3 facturados son correctos y estan acordes con el nivel de ocupamiento
del inmueble teniendo en cuenta que el consumo promedio mensual por persona es de 4
m3.

Se comisiona al Departamento de CPNT, al area de medicion para geu inicie tramite legal
para cambio de medidor, y se generd la orden de trabajo N° 3162861 el 17/02/2020,
Igualmente el usuario puede adquirir el equipo de medida en el mercado, cumpliendo las
siguientes carecteristicas metrologicas: R-160, Q1=15,7 Lt/h Q3=2,5 M3/h, Transmisidn
Magnética, Qa=0.5 Lt/h, posteriormente presentarlo en la Empresa con su correspondiente
factura y certificado de laboratorio para proceder con su instalacién y debera asumir el
costo de la instalacion.

Se le aclara al usuario de la matricula N°71027, que el medidor
N°P1715MMRSA107517AA, presenta fisura en el visor en la parte externa del medidor, lo
que corresponde al cuidado y proteccién del propietario del predio, ya que el medidor fue



instalado y entregado en terreno por la Empresa en perfectas condiciones, y se aclara al
usuario que el medidor solo cubre garantia por dafos en el funcionamiento interno por lo
que los dafnos del medidor en este caso corresponde al usuario, ademas es importante
comunicar que mientras sea cambiado el medidor el grupo de facturaciéon liquidara el
consumo promedio por aforo.

El Contrato de Condiciones Uniformes, de Aguas y Aguas de Pereira. RESOLUCION
No.182 Mayo 7 de 2004 consagra:

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. IMPOSIBILIDAD DE MEDICION: Cuando, sin accién u
omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos de agua, su valor podra establecerse asi:

1. Con base en los consumos promedios del mismo suscriptor y/o usuario, durante los
ultimos tres (3) periodos de facturacion, cuando es bimestral, y seis (6) periodos de
facturacion, cuando sea mensual, si hubiese estado recibiendo el servicio en ese lapso y el
consumo hubiese sido medido con instrumentos.

2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior, con base en
los consumos promedios de otros suscriptores y/o usuarios durante los ultimos tres (3)
periodos de facturacion, cuando es bimestral y seis (6) periodos de facturacion, cuando sea
mensual, si las caracteristicas de los consumidores beneficiados con el contrato de los
otros suscriptores y/o usuarios, fuere similar a los de quienes se benefician del contrato
cuyo consumo se trata de determinar.

3. De no ser posible aplicar los procedimientos descritos en los numerales anteriores, el
calculo se realizara con base en aforo individual que se haga, o una estimacion, teniendo
en cuenta las actividades y el numero de consumidores que se benefician con el

”mn

contrato.".

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 demds servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 ANGEL DE
JESUS CANO ARENAS identificado con C.C. No. 10090003 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) ANGEL DE JESUS CANO ARENAS enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, CL 11 # 13- 10 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: ANGEL DE JESUS CANO ARENAS la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 71027 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

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



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

Dado en PEREIRA, el 17 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) o W
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238825-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE ALBERTO MORALES 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:

238825-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario JORGE ALBERTO MORALES
Matricula No 252866

Direccion para Notificacién CL 27 # 12- 07 LA VICTORIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3158681
Resolucion No. 238825-52

DE: 17 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238825 de 11 DE FEBRERO 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 11 DE FEBRERO DE 2020 el sefior JORGE ALBERTO MORALES
identificado con C.C. No. 10085595, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
238825 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 252866 Ciclo: 1 ubicada en la direccion:
CL 27 # 12- 07 en los periodos facturados de Junio, Julio, Agosto, Septiembre, Octubre,
Noviembre, Diciembre 2019.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE
FEBRERO DE 2020 en la que participé el sefior JORGE ALBERTO MORALES como
usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO 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° P1915MMRAL120656AA el cual registra una
lectura acumulada de 4 m3, con observaciéon: Medidor gira estando el predio desocupado,
se observa que hay fuga externa agua stop, llave de paso en mal estado solicita el usuario
se la cambien Medidor recién instalado con caja de proteccion.

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hara pronunciamiento respecto a las
pretensiones de re liquidar el cobro de las facturas de los periodos de JUNIO, JULIO,
AGOSTO, SEPTIEMBRE DE 2019, ya que este fue objeto de debate y se generd respuesta
mediante resolucién 236760-52 del 3 de Octubre de 2019, otorgandole los recursos de
que trata el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 segun el caso y garantizando el derecho
Constitucional al debido proceso y el derecho de defensa y contradiccion:

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticion una actuacion
administrativa que ya se encuentra en firme y que cumplié en su momento con los
parametros de Ley o que ademas surtié su tramite ante la Superintendencia de Servicios



Publicos Domiciliarios pues ello va en contra del principio de unidad y certeza juridica que
tiene insertos los actos administrativos, aclarandose que de persistir la inconformidad
contra los mismos, debera accionarse ante la jurisdiccidn competente para demandar los
mismos. Asi mismo, se le informa que de presentarse nuevas reclamaciones por ese
asunto la Empresa no hara pronunciamiento de fondo en razén a la firmeza de los actos
establecida en el articulo 87 de la Ley 1437 de 2011.

Por lo tanto, en virtud de lo anterior la Empresa ha decidido estarse a lo resuelto en la
respuesta anteriores sobre la matricula y el cobro de las facturas de los periodos de JUNIO,
JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE DE 2019, por cuanto es un asunto ya debatido por lo cual
nos remitimos a la respuesta anterior de conformidad con lo establecido en el articulo 19,
inciso 2° de la Ley 1755 de 2015, siendo asi se considera agotada la via administrativa
para estos periodos aqui reclamados.

“Los actos administrativos quedaran en firme:

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

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

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

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

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacién a que alude el articulo 85 para el silencio
administrativo positivo.” Articulo 87 de la Ley 1437 del 2011.

Luego, verificando el Sistema de Informacién Comercial se encontré que el predio con
matricula No. 252866 en los periodos de Octubre y Noviembre 2019, el servicio se
encontraba Directo; y analizados los consumos facturados, se identific6 que la Empresa ha
factur6 por consumo promedio de usuarios que se encuentran en las mismas
circunstancias por la imposibilidad técnica y por estar disfrutando del servicio en forma
directa, asi:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
2019 actual anterior Diferencla Facturado Obsen
Cobro por
Noviembre 1355 m3 1355 m3 XX m3 25 m3 (Art. 1<
142/
Cobro por
Octubre 1355 m3 1355 m3 XX m3 21 m3 (Art. 1<
142/




Ley 142 de 1994, articulo 146, inc. 2: “Cuando, sin acciéon u omision de las partes, durante
un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos
promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los
consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o
con base en aforos individuales”.

Ahora bien, en cuanto al periodo de Diciembre de 2019 se genero toma de lectura antes
de establecer un periodo completo de consumo dado que, el ciclo de facturacién va del 09
de Noviembre de 2019 a 07 de Diciembre de 2020 y la instalacién del nuevo equipo de
medida fue el dia 18 de Noviembre de 2019, se procedidé a generar cobro por un consumo
promedio de 25 m3, promedio de consumo en el predio del mismo estrato, segun lo faculta
el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

En cuanto a la llave de paso que el usuario solicito cambio, Se comisiona en orden de
trabajo N° 3163770, al area encargada que realice el cambio de la llave de paso.

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. 252866 Por la Empresa, respecto al periodo de Octubre Noviembre y
Diciembre SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto cobrado por
promedio, y no hay evidencia alguna de que durante este periodo el predio estuviera
desocupado, por lo cual, no se procedera con modificacion o reliquidacién ya que la
empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

® Articulo 87 de la Ley 1437 de 2011 que manifiesta lo siguiente:

“Los actos administrativos quedaran en firme:

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

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

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

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

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacion a que alude el articulo 85 para el
silencio administrativo positivo.”



* Articulo 19 Ley 1755 de 2015 que predican lo siguiente:

Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. “Toda peticion debe ser
respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u
objeto de la peticion esta se devolvera al interesado para que la corrija o aclare
dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se
archivara la peticion. En ningun caso se devolveran peticiones que se consideren
inadecuadas o incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a
las respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de
peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la
nueva peticion se subsane.”

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

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

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

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

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

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

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



empresa el Jefe de Departamento de 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 JORGE
ALBERTO MORALES identificado con C.C. No. 10085595 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) JORGE ALBERTO MORALES enviando citacion a Correo
Electrénico:, jorgeamor75@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JORGE ALBERTO MORALES la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 252866 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 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 17 DE FEBRERO DE 2020
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238843-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) serior(a) MARIA ARACELLY PEREZ RIOS 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), razdn por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

238843-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA ARACELLY PEREZ RIOS
Matricula No 807305

Direccion para Notificacion CR 8 # 32- 07 SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 238843-52

DE: 17 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238843 de 13 DE FEBRERO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE FEBRERO DE 2020 el (la) sefior(a) MARIA ARACELLY PEREZ RIOS
identificado con C.C. No. 42080499, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238843 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA.
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 807305 Ciclo: 4
ubicada en: CR 8 # 32- 07 en el periodo facturado de Diciembre de 2019 y Enero de 2020.

Que la Empresa por solicitud, de la sefiora MARIA ARACELLY PEREZ RIOS, se gener6
la orden de trabajo 3085994, para la reposicion de la acometida de alcantarillado en el
predio ubicado en la CR 8 # 32-07 SECTOR 1 DE FEBRERO propiedad de la sra
CORREA MARTINEZ OLGA LUCIA y por lo tanto, personal de la Subgerencia de
Operaciones, efectud el cambio de la acometida, vy el trabajo realizado se grabo en el
sistema de informacién comercial, mediante cumplido N° 380548646 y se le liquidaron los
siguientes items:

L] 4 » L L 4
Datos Radicacian
Predio 807305 Nimero 3085994
Proceso CAMEBIO DE ACOMETIDA Clase ACOMETIDA ALCANTARILLADO
Fecha radicadidn 11/12/2019 10;48:00 ¢ Vence 02/01/2020 Solicitante

Observadones TEL3108473508 USUARIO SOLICITA CAMEIO DE ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO DE LA MATRICULA N® 807305 PROPIETARIO: MARIA
ARACELLY PEREZ RIOS CC: 42080459 DIRECCION CR 8 = 32 - 07 SECTOR. 1 DE FEERERC .

| Recursos tarea; (303) EJECUTAR COBROS, Nro. radicacion: 3085994 - =
i
Recurso MNombre Valor Cantidad % Imp. |Valor impuestos  [B=IVA  Valor IVA Valor Total
495 CAJA DE INSPECCION DOMICILIARIA, INCLUY 333.837,00 1,00 20,00 66.767,40 0,00 0,00 400,604,490
200000027 OBRA CIVIL EN ANDEN SIN F\CABADO CONEXI 266, 206,00 20,00 343.51%,20 0,00 0,00 2.061.115,20

VALOR TOTAL DEL CUMPLIDO 380548646 5.177.333,28

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



acometida de 6", y en este items se cobra por unidad no por metros lineales, segun
directiva de precios de la Empresa N° 170 del 22 de mayo de 2019, los demas items son
correctos.

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Y Directiva N°: 170 | Fecha expedicitn: 1 1 MAY &8

* g
Por la cual se fan los vaicres di conemonis, Maloriales, achidaces y senvicios

Articyly Quinto. Conexién Alcantarillado: La tonenitn de sicantarilads, compronde b construccidn de
Bcomatan NuevEs & Bu MEposciin It de aouerdo o 0o do vid 8 inerveni, o ddmedno y b longiud de ln

poomaiida. a8 cobrark ol
OBRA HIDRAULICA
| M00000 TS ,IMHHHFW!MWM 1 278977

CIVIL EN 2084 VERDE

BHA CIVIL EN CALZADA SIN PAVIMENTAR CONEXION

| 200000028 | 4 CANTARILLADO 264,408 |

| OBRA CIIL £ ANDEN 51N ACABADO CONDXION —{
| 200000027 | micanTARNIADD 286 266 |
[ 300000023 | OBRA CIViL EN PAVINENTO CONEXION ALCANTARILLADO ITEE}

Pardgrafo L A ioa vaiones anleronminie raferidos, on o8 c2808 quo apigue, 5o les inchunk ol vaior de s caia
de inspecoitn domicilans inckida 1 toa, Guyo valr e

‘ 4 I D IMSPECCION DOMMILIAREA, INCLUYT TARA FLEY Ly

Paragrato I1: La construccdn de 13 scomalida do akcantarliade notva O S rpolisidn total, of tumiristio o
imtsiaciin de io tapa y of vaior de la caja de imspeccion domiciliada incluids Ia tapa, que en conjunin
confoman el senics S conexidn, eatin exciuidon del IVA [Articulo 478 numeral 4* del Estatuie Tritutano,
medificado por o arficuls dbcim e b Ly 1943 de 2018 - Lay 142 de 1984)

Pardgrado ML A lon valones. extabiecidos en of presenle articeio no les Rquidard un veinly por ciento [20%)
mbs. valor roguiniorn eatablecido en i sesclucide CRA 151 de 2001, por concepio de A L. (Administacin
¥ Uitiidadd)

L e ‘-.1 E*."I

En consecuencia, se comisioné al Departamento de Cartera y facturacién, para que anule
el cumplido N° 380548646, mediante solicitud N° 3104941 y se grabe nuevamente,
cobrando los mismos items de caja de inspeccion, obra civil en anden sin acabado 6 mt, y
una (1) obra hidraulica de 6" de alcantarillado, valores sin IVA correccidn que se vera
aplicada para la facturacion de Febrero de de 2020, en aplicacion del articulo 148 de la Ley
142 de 1994 y el articulo 1° de la Resolucion nimero CRA 294 de 2004, modificada por la
RESOLUCION CRA 659 DE 2013.



k! Radicacion BPM - X

Archive | @ Consuitar | @ Reportes | @ & @ @ Imprimic

Predio 807305 Mimera 3161814

Proceso 321 OTPOR T Clase 18, DIFERIDOS Y OTRC COBROS
Area COMISIONES PQR - Mam, ref Tipo solicitante Otros ~  Id Solicitante 816002020
Responsable TODOS - Solicitante
Fecha 14/02/2020 8:40:01a. m, Yence 05/03/2020 Usuario graguirre GERALDINE RAMIREZ AGUIRRE

EM ESTE ITEMS NO SE COBRAN METROS SINO UNA UNIDAD. GRABAR NUEVAMENTE PERO MODIFICANDO LA OBRA HIDRAULICADE 11 A 1, LOS DEMAS

Observaciones ANULAR SALDO DEL CUMPLIDO N= 330548646, POR ERRCR EM EL COBRO DE LA OBRA HIDRAULICA, SE DEBE GRABAR UNA (1) Y ESTAM COBRANDO 8,20,
ITEMS SON CORRECTOS. RECLAMO 238843,

Tares actual 211 (321) CARTERA

Prioridad MORMAL - % Ejecudon 0,00 Estado ENPROCESQ

! Observacones ! ! Seguimiento ! Ver Proceso Anexos i Datos Radicadion > |

Estado : Editando | Reistro: [1/1) |

Por lo expuesto, este Departamento considera: PROCEDENTE LA RECLAMACION Y SE
MODIFICA EL COBRO DEL TRABAJO REALIZADO EN LA MATRICULA 807305, el valor
aproximado por el trabajo realizado, con LA CORRECCION DE LA OBRA HIDRAULICA, ES DE
$2.800.000 y sera financiado a 18 cuotas mensuales, las cuales estan establecidas en el Directiva
de Cartera, donde se fij6 la politica interna de Cartera de la Empresa.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la
factura a los usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los



autorizados por la entidad tarifaria local en todos o algunos de sus componentes,
segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria vigente para cada servicio
publico.

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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




Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 MARIA ARACELLY
PEREZ RIOS identificado con C.C. No. 42080499 por concepto de COBRO DE OTROS
BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefiora MARIA ARACELLY PEREZ RIOS enviando citacion a Correo
Electrénico:, lissnata2009@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA ARACELLY PEREZ RIOS la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 807305 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238854-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

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

238854-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario LUIS GALVIS

Matricula No 19606178

Direccion para Notificacion LT 3 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. 3162433
Resolucion No. 238854-52

DE: 17 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238854 de 14 DE FEBRERO 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 14 DE FEBRERO DE 2020 el senor LUIS GALVIS identificado con C.C. No.
10002861, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238854 consistente en: COBRO
POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19606178 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: LT 3 en los periodos facturados
2019-12,2020-1.

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 17 DE FEBRERO DE
2020 en la que participé el sefior Jhon Alexander Aguirre como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL120762AA el cual registra una lectura acumulada de 58 m3. Se revisé el predio el
cual se verificd que cuenta con pozo séptico para el vertimiento de las aguas servidas.

En cuanto a la pretension de no aceptar el cobro por la prestacion del servicio de alcantarillado al
predio ubicado en GALICIA ALTA - ENTRADA POR EL COLEGIO RAFAEL REYES, nos
permitimos precisar, que por el solo hecho de ser prestadora de los servicios publicos de acueducto
y alcantarillado, la Empresa Aguas y Aguas se encuentra obligada al pago de impuesto de Tasa
Retributiva a la Corporacion Autébnoma Regional del Risaralda CARDER, por el derramamiento de
aguas residuales a las quebradas y rios de su area de influencia.

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

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

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran: el Conjunto_de tuberias,



accesorios, estructura y equipos que conforman el sistema de evacuacion y transporte de las aguas
lluvias, residuales o combinadas de una comunidad y al cual descargan las acometidas de
alcantarillado de los inmuebles, Su disefio y construccion corresponde a los urbanizadores con
fundamento en DECRETO 1077 DE 2015 ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones numerales 8.
(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

De conformidad con lo establecido en el articulo 8 del Decreto 302 de 2000, “La construccion de
las redes locales y demas obras, necesarias para conectar uno o varios inmuebles al sistema de
acueducto o de alcantarillado sera responsabilidad de los urbanizadores y/o constructores; no
obstante, la entidad prestadora de los servicios publicos podra ejecutar estas obras, en cuyo
caso el costo de las mismas sera asumido por los usuarios de los servicios.

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

Paragrafo. Cuando la entidad prestadora de los servicios publicos no gjecute la obra, exigira
una poliza de estabilidad por cuatro o mas afos para garantizar la estabilidad de las redes
locales.

Este predio, no cuenta con autorizaciéon de la CARDER, para verter las aguas servidas
directamente al pozo séptico, es decir, no han presentado la prueba para exonerarlos de dicho
cobro, por lo tanto, la Empresa le factura vertimiento de alcantarillado, para contribuir con el pago
de la tasa retributiva, por la contaminacion ambiental que se produce, con fundamento en el
articulo 42 de la Ley 99 de 1993, el cual consagra: “Las tasas retributivas se cobran por la
utilizacion directa o indirecta del agua para arrojar aguas negras o servidas de cualquier origen y
para compensar los gastos de mantenimiento de la revocabilidad de los recursos naturales
renovables”’.

La Entidad encargada en el Departamento de Risaralda, de efectuar dicho recaudo es la CARDER
y a ella le corresponde ejecutar los programas tendientes a la recuperacion y mantenimiento de las
fuentes de aguas, entre ellas los Rios, quebradas y descoles, igualmente la Empresa en Convenio
con la CARDER participa en la ejecucion de dichos programas. Cabe anotar, que desde el 11 de
Diciembre de 2019, se realiza el ingreso de los predios con la siguiente observacion: SE CREA
SERVICIO DE ALCANTARILLADO A LOS PREDIOS DEL SECTOR DE LAS AREPAS DE
CHOCOLO, YA QUE SE ESTA PRESTANDO EL SERVICIO EN EL SECTOR

Por lo expuesto, anteriormente no es procedente acceder a su pretension de retirar el cobro
por el servicio de alcantarillado, ya que el predio esta utilizando el servicio de acueducto
suministrado y facturado por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.
E.S.P. a través de la matricula 19606178, cuyas aguas servidas finalmente son vertidas a
pozo séptico sin la respectiva certificacion de la CARDER; y la Empresa esta obligada a
cancelar el impuesto de Tasa Retributiva a la Corporacion Autonoma Regional del Risaralda
CARDER por el vertimiento de estas aguas .

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS GALVIS identificado
con C.C. No. 10002861 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo a
lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor LUIS GALVIS enviando citacion a Correo Electrénico:, Ifglucho1975@gmail.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: LUIS GALVIS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19606178 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 17 DE FEBRERO 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, profirié la Resoluciéon No. 238850-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GRACIELA BARCO JARAMILLO 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:

238850-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario GRACIELA BARCO JARAMILLO
Matricula No 46367

Direccion para Notificacién CR 9 #7- 49 COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3162436
Resolucion No. 238850-52

DE: 17 DE FEBRERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238850 de 14 DE FEBRERO 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 14 DE FEBRERO DE 2020 la sefiora GRACIELA BARCO JARAMILLO identificado
con C.C. No. 24281530, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 238850
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 46367 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 9 # 7- 49 en el periodo
facturado 2020-2.

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 en la visita practicada el 17 DE FEBRERO DE
2020 en la que participd el sefora Gustavo Moreno como usuario del servicio y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA77556AA el cual registra una lectura acumulada de 93 m3. Fuga externa por rebose
en bano, se le recomienda al usuario corregirla, medidor registrando correctamente.

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 medidor, la variacion en el consumo se debe a la alta utilizacién del servicio, y a la fuga visible
que se detecté en el sanitario, la cual es responsabilidad del usuario, en el Periodo de ENERO
presentdé una diferencia de 8 m3, avanzé de 84 m3 a 92 m3, se desvirtué inconsistencia en el
reporte del lector y en el equipo de medida.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el
periodo de ENERO de 2020 ES CORRECTO y NO sera modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas visibles son
responsabilidad exclusiva del usuario, actuando de conformidad a la Ley 142 de 1994.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GRACIELA BARCO
JARAMILLO identificado con C.C. No. 24281530 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 GRACIELA BARCO JARAMILLO enviando citacion a Direccion de Notificaciéon:, CR 9 # 7-
49 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: GRACIELA BARCO JARAMILLO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 46367 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

Dado en PEREIRA, el 17 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238848-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

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

238848-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario OLGA LUCIA RAMIREZ

Matricula No 1703206

Direccion para Notificacion cszﬁ\leéEAllaélzon BOSQUE DE LOS LAGOS MZ 12 CS 28 CARTAGO VALLE

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. 3162637
Resolucion No. 238848-52

DE: 17 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238848 de 14 DE FEBRERO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 14 DE FEBRERO DE 2020 el (la) sefior(a) OLGA LUCIA RAMIREZ identificado con C.C. No.
29156390, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238848 consistente en: COBROS POR
PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1703206 Ciclo: 14
ubicada en la direccion: CR 4 # 1 A- 12 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-9,2019-11,2019-10,2019-12,2020-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 17 DE FEBRERO DE
2020 en la que participé EDWIN VELEZ 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° 12054290 el cual registra una lectura acumulada de 251 m3.” SE REVISO EL PREDIO
EN EL CUAL NO EXISTEN FUGAS, INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, MEDIDOR FUNCIONA
CON NORMALIDAD, PREDIO DESOCUPADO.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1703206, se ha facturado de la siguiente manera:

| servicic mlﬁ_h hctivo |LEl:t Actual |LEEt Ant@dew |T|F"3' Consume

ACLIEDN 2020 Frera 1 251 250 1 0,83 BAJOS
ACLEDI 2020 Enera 2 251 250 1 0,83 BAJOS
ACLEDI 2019 Diciembre 1 250 250 0 f CERQOS
ACLEDI 2019 Diciembre 2 250 250 0 7 CEROS
ACUEDN 2019 Moviembre 0 8 CEROS

nnnmw

ACLIEDI 2015 Octubre 0 9| CEROS
ACLEDI 2019 Octubre 2 250 250 0 9 CEROS
ACLED 2019 Septiembre 1 250 245 2 0,8 BAJOS
ACUEDI 2019 Septiembre 2 250 243 2 0,28 BAJOS

Se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector, porque en la actualidad el medidor esta
registrando 251 m3 y aunque se encuentre desocupado, el registro del medidor avanzd en



el periodo de Enero de 2020 de 250 m3 a 251 m3 arrojando 1 m3. Es de tener en cuenta
que la empresa solo ha facturado lo que el equipo de medida ha registrado es decir en el
periodo de Septiembre el predio presenté una diferencia de lectura de 2 m3, en los
periodos de Octubre, Noviembre y Diciembre no registro lectura por lo tanto la empresa
solo facturé los cargos fijos y en el periodo de Enero de 2020 obtuvo una diferencia de 1
m3.

Se le informa a la usuaria que la empresa esta efectuando facturacion por diferencia de
lectura y no por promedio, en cuanto a la inconformidad en el costo de la factura en donde
manifestar que es el mismo costo cuando el predio ha tenido ocupacion desvirtuamos esa
afirmacién ya que desde el periodo de Septiembre el promedio de facturacion ha sido de
Veinte mil quinientos pesos ( $20.500), comparados con los periodos anteriores como
refleja el cuadro de facturacién del predio:

Afio |I'~"Ies |Numero |F‘rediu | |Edad |Estad|:.| |1.-'a||:|r total |\
] 2020 Enero 47500132 1703206 1 1(C $21.470,00
] 2019 Diciembre 47441493 1703206 1 2C £40. 250,00
] 2019 Moviembre 47283033 1703206 1 1A £20.030,00
[+ 2019 Octubre 47124908 1703206 1 2C 541.870,00
] 2015 Septiembre 46967397 1703206 1 1A $21.710,00
] 2019 Agosto 46310400 1703206 1 2C £53.980,00
] 2019 Julic 46653716 1703206 1 1A £29.790,00
[+ 2019 Junio 40497444 1703206 1 1C §27.830,00
] 2015 Mayo 46344983 1703206 1 1(C $31.770,00
] 2019 Abril 45189512 1703206 1 1(C £30.180,00
B0l bereo| scossies] imome]

[+ 2019 Febrero 45379164 1703206 1 1A §32.520,00
] 2015 Enero 45724511 1703206 1 1(C 527.840,00

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.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de Septiembre, Octubre,
Noviembre, Diciembre de 2019 y Enero de 2020 ha facturado los consumos registrados en el
aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142
de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se
midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que
el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de: SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2019 Y



ENERO DE 2020 , ES CORRECTO y no sera modificado, porque la empresa ha facturado
lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OLGA LUCIA RAMIREZ identificado
con C.C. No. 29156390 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
OLGA LUCIA RAMIREZ enviando citaciéon a Direccidon de Notificacion:, CALLE 14 22-18 BOSQUE DE LOS
LAGOS MZ 12 CS 28 CARTAGO VALLE 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: OLGA LUCIA RAMIREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1703206 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

Dado en PEREIRA, el 17 DE FEBRERO 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, profirié la Resoluciéon No. 238852-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

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

238852-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario DIEGO FERNANDO HENAO
Matricula No 45013

Direccion para Notificacién CR 9 # 4- 23 BERLIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3162639
Resolucion No. 238852-52

DE: 17 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238852 de 14 DE FEBRERO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 14 DE FEBRERO DE 2020 el (la) sefior(a) DIEGO FERNANDO HENAO identificado
con C.C. No. 1088321793, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 238852
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 45013 Ciclo: 1 ubicada en la
direccion: CR 9 # 4- 23 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-2.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 45013, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de lectura
Ene/20 169 m3 153 m3 16 m3 16 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio practicada el dia 17 de Febrero de 2020, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO “Medidor funcionando
correctamente, predio con un 1 baino, se le recomienda al usuario cambiar el agua stop del
sanitario, ocupacion 2 personas. Lectura Actual: 171 m3.” Situacién que no da claridad sobre
las posibles causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la utilizacion normal del
servicio.

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revision
previa a la facturacion del dia 10 de Febrero de 2020, en donde manifiestan que “SE VERIFICO
LECTURA - Ocupacion 3 Personas,.”, Cumpliendo de este modo con el debido proceso al
verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacién. Se le recomienda
al usuario que debe realizar las reparaciones pertinentes y asi evitar incrementos en sus proximas
facturaciones.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.



45013 por la Empresa, respecto al periodo de Enero de 2020 por 16 m3, SON CORRECTOS, ya
que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran
objeto de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIEGO FERNANDO HENAO
identificado con C.C. No. 1088321793 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)
DIEGO FERNANDO HENAO enviando citacién a Direccion de Notificaciéon:, CR 9 # 4- 23 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: DIEGO FERNANDO HENAO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 45013 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 17 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238876-52 de 17 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA NANCY MONTOYA DIAZ 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:

238876-52
Resolucion No

17 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 27 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario GLORIA NANCY MONTOYA DIAZ
Matricula No 742338

Direccion para Notificacién CR 4 #32- 32 PS 2 SAN CAMILO

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. 238876-52

DE: 17 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238876 de 17 DE FEBRERO 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 FEBRERO DE 2020 el (la) sefior(a) GLORIA NANCY MONTOQOYA DIAZ identificado con
C.C. No. 42076395, obrando en calidad de Otros presento RECLAMO No. 238876 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 742338 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 4 # 32- 32 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2020-2.

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

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de ENERO 2020 el
predio de matricula N°742338 presentaba edad 1 de facturacion (numero de facturas 1 sin cancelar
generadoras del corte para predios con Acuerdos de Pago Vigentes.) por valor de $ 86.820, mediante la
factura No.47474676, con fecha limite de pago el 23 de Enero de 2020.

Por lo anterior, el dia 24 de Enero de 2020 a las 10:00 a.m, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo cual se desplazé el personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 25 de Enero del 2020 a las 08:11 a.m,
procedimiento que se hizo efectivo 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 el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el 25 de
Enero de 2020 en APOSTAR a las 09:15 a.m, es decir, con posterioridad a la fecha limite de pago y de
la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidacién por el
valor del procedimiento ejecutado en el periodo de ENERO.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
GLORIA NANCY MONTOYA DIAZ, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexién del servicio
en la facturacién del periodo de FEBRERO, no seran objeto de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en
todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de
suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones



contractuales de prestacion del servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas
que hagan imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de
suspension. Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato. Si el restablecimiento no se hace en un
plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla con las obligaciones que prevé el inciso
anterior, habra falla del servicio.

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 GLORIA NANCY MONTOYA DIAZ
identificado con C.C. No. 42076395 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 sefior(a)
GLORIA NANCY MONTOYA DIAZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:;, CR 4 # 32- 32 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GLORIA NANCY MONTOYA DIAZ la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 742338 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 17 DE FEBRERO DE 2020

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



Proyecté: fncardona

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



