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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 19702-52 de 12 DE MAYO
DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIEGO HERNANDO
SERNA 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 19702-52

Fecha Resolucion Recurso 12 DE MAYO DE 2020

RECLAMO 239636 de 7 DE MAYO DE 2020
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2020

Fecha de Desfijacion 26 DE MAYO DE 2020

Nombre del Peticionario DIEGO HERNANDO SERNA RAMIREZ
Identificacion del Peticionario 10270188

Matricula No. 19620587

Direccion para Notificacion M1 CS 23 PANORAMA I

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19702-52
DE: 12 DE MAYO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19702 DE 12 DE MAYO DE
2020 SOBRE RECLAMO No. 239636 DE 28 DE ABRIL 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) senor(a) DIEGO HERNANDO SERNA RAMIREZ, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10270188 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién
contra Resolucién No. 239636-52 de 7 DE MAYO DE 2020, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en COBRO DE CONSUMO
REGISTRADO POR MEDIDOR DE OTRO PREDIO de la factura con matricula No.
19620587 Ciclo 11, ubicada en la direccion MZ 1 CS 4, Barrio NORMANDIA en el (los)
periodo(s) facturados(s) .2020-2, 2020-3, 2020-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 12 DE MAYO DE 2020
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
a través de la Resolucién No. 239696-52, por lo que impugné la decision
argumentando que no se encuentra de acuerdo con la respuesta de la empresa,
debido a la solicitud expresa en fecha 28 de abril donde se muestra con evidencia
las observaciones dadas factura No. 47575212 fecha de la factura 23 de enero
observacién (no se encuentra medidor y cobran un promedio de 13 m3) con una
lectura de 0 m3, la factura 24 de febrero No. 47733954 observacion (no se
encuentra medidor y cobran 13 m3) con una lectura de 0 y para el mes de abril
llega la factura de solo 3m3 y con la observacion de direccion incorrecta , al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisién impugnada, por la cual se
declar6 No procedente la reclamacién a través de la Resolucion 239696-52 la
cual fue notificada por conducta concluyente, en la cual se le informé lo
siguiente:

Es pertinente precisar que en razén a la emergencia sanitaria decretada por el
Ministerio de Salud y Proteccion Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se
le informa al sefior DIEGO HERNANDO SERNA RAMIREZ, que las revisiones
técnicas o visitas con gedfono que se soliciten dentro del tramite de reclamacion,
no seran ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad publica declarada en la
ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se tendra
en cuenta la informacion registrada en el Sistema de Informacion Comercial con el
cual se determina que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL116077AA; también se verifica que efectivamente la direccion
correspondiente a este medidor es CLL66 No0.39-09. PANORAMA 2 frente a la
cancha, asi que mediante OT.3197455 dirigida a Matriculas se solicita correccion
de direccion en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa.



Asi mismo, se procedié a revisar el histdrico de lecturas encontrandose lo

siguiente:
Periodos Lectura Lectura . . Consumo L
. Diferencia Observacion
2019/2020 actual anterior Facturado
Consumo por diferen
abril 51m3 48 m3 3m3 3m3 lectura (Art. 146-Ley 1
Consumo por diferen
Marzo 48 0 48 36 lectura (Art. 146-Ley 1
Cobro por aforo indivit
Febrero 0 0 0 12 personas*4m3)
(Art. 146-Ley 142/,
Consumo por diferen
Enero 0 0 0 0 lectura (Art. 146-Ley 1
. Consumo por diferen
Diciembre 0 0 0 0 lectura (Art. 146-Ley 1
. Consumo por diferen
Noviembre 0 0 0 0 lectura (Art. 146-Ley 1

Con respecto al mes de febrero el sistema registra que tal periodo ya ha sido objeto
de reclamacion, la cual fue resuelta mediante decision empresarial - Resolucion
No0.239225 del 12 de marzo de 2020 por medio de la cual se explica que debido a
que en el sistema se registra una direccion errada, el lector no ha podido
ubicar el medidor y tomar la correspondiente lectura, es asi que se factura
por promedio de 13m3, sin embargo, considerando las observaciones de la del
revisor efectuada se procedio a reliquidar el consumo facturado y a cobrar por aforo
individual 12m3.

Para el periodo de marzo se tiene que en la misma visita se tomd la lectura que
permitié que se actualizara en el sistema quedando como lectura actual 48m3 y
lectura anterior “0” arrojando una diferencia de 48 m3, pero como se habia cobrado
por aforo 12m3 en el periodo de febrero, para el periodo de marzo a los 48m3 se
le restaron 12m3, asi que se facturan para este periodo 36 m3.

En el mes de abril la lectura actual registra 51m3 y la anterior 48m3 arrojando una
diferencia de 3m3 y cobrandose consumo de 3m3. Ahora bien el promedio es de 24
m3 debido a que hasta el mes de febrero se facturd por consumo de" 0", por
promedio o por aforo, ya para el periodo de marzo se tomd lectura en terreno,
teniendo en cuenta esto, si se toma el promedio de las lecturas el resultado es
24m3.

Concluyendo, se debe aclarar que para el periodo de abril el usuario dejé acumular
tres facturas por pagar, correspondientes a los periodos de febrero, marzo y abril
de 2020.

Mes No.factura valor

Febrero 47733954 $57.929.00




marzo 47893018 $294.480.40
Abril 48052098 $110.040.40
(edad 3)
total $462.449.8

Por lo expuesto, este Departamento considera que:

1. El consumo registrado en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
que se han indicado anteriormente corresponden al predio con matricula
19620587.

2. Es procedente la solicitud para corregir la direccion correspondiente al predio con
matricula 19620587.

3.Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de
1994, los consumos de los periodos de febrero, marzo y abril no seran modificados
ya que se ha facturado con base en lo registrado por el aparato de medida y
cuando esto no ha sido posible, se ha facturado con base en lo estipulado en el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994:

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio con matricula No.
19620587, con clase de uso COMERCIAL, cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
N°P1915MMRAL116077AA el cual fue instalado el dia 28 de Septiembre de 2019 y el cual
registra una lectura acumulada de 51 m3.

Desde el periodo de Octubre de 2019 hasta el periodo de Enero de 2020 la empresa NO
facturo consumo por que el lector reportaba “No hay acceso al punto de medicién-direccién
incorrecta” por lo tanto, durante estos periodos la empresa solo facturo los cargos fijos y los
otros cobros correspondientes a Instalacion domiciliaria de acueducto y medidor. En el
periodo de Febrero de 2020 ante la imposibilidad técnica de obtener lectura la empresa
facturo consumo promedio y el usuario al notar el incremento en su facturacién, procedié a
presentar la reclamacion correspondiente.

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

Ahora bien, ante la reclamacién presentada, la empresa mediante revisién técnica identifico
la correcta direccion del predio, la cual ya fue corregida en el sistema y por lo tanto a partir
de esa fecha el lector ha obtenido lectura real del medidor, le aclaramos al usuario que en
marzo el lector obtuvo lectura, por lo tanto, los metros dejados de facturar desde que se
instal6 el medidor fueron facturados, por este motivo se refleja el incremento en la
facturacion.

Actualmente el predio presenta una facturacion en edad 3 mediante la factura No.
48052098 por un valor de $ 462.450, le recomendamos acceder a nuestros planes de
financiacién y asi evitar suspensiones en el servicio.

En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial y los consumos
facturados en los periodos de FEBRERO, MARZO Y ABRIL DE 2020, no seran
objeto de modificacion, porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro
fehaciente del equipo de medida, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.



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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra
establecerse, 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 obligaciéon 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
cobrard el consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este
periodo la empresa cobrara el consumo medido.

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacién de
las empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos
anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hard con base en los
periodos anteriores 0 en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes
o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las
diferencias entre los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al
suscriptor segun sea el caso.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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



inmueble, clase de uso o destinacién del predio, niumero de habitantes, y
estado de las instalaciones internas.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por DIEGO
HERNANDO SERNA RAMIREZ y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No.
239636-52 de 7 DE MAYO DE 2020, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

oy

Dado en PEREIRA, el 12 DE MAYO DE 2020

-

Arturo Arango Uribe
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






