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. 246584-52 de 13 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RAFAEL ANTONIO BAEZ 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:

246584-52
Resolucion No

13 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 26 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario RAFAEL ANTONIO BAEZ
Matricula No 1550755

Direccion para Notificacién CR 14 # 67- 63 EL PLUMON

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. 3448497
Resolucion No. 246584-52

DE: 13 DE OCTUBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246584 de 23 DE SEPTIEMBRE DE
2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el sefior RAFAEL ANTONIO BAEZ
identificado con C.C. No. 10065370, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
246584 consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1550755 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CR 14
# 67- 63 en los periodos facturados de Mayo, Junio, Julio, Agosto y Septiembre de 2021.

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

En primer término, se le hace saber al peticionario que conforme a lo establecido en el
cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos
Domiciliarios que: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen
mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”.
Por lo anterior, este Departamento se pronunciara y tomarda decisidbn administrativa
respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula
de la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de facturacidon anteriores a la
reclamacién, es decir desde el periodo de MAYO de 2021.

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

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA



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

El inciso 32 del articulo 154 de la ley 142 de 1994 es claro al disponer que no proceden
reclamaciones contra facturas que tengan mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas
por las empresas de servicios publicos, se trata de un término de caducidad para el
gjercicio del derecho del usuario a presentar reclamos. Este término a la vez que castiga la
negligencia del usuario que no reclama en tiempo, busca darle certeza a la factura que
expide la empresa para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de
si el usuario discute el valor de los servicios facturados en un periodo determinado.

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

En cuanto a la pretension de retirar el cobro por la prestacién del servicio de alcantarillado
al predio ubicado en la CR 14 # 67- 63 Barrio EL PLUMON, nos permitimos precisar, que
por el solo hecho de ser prestadora de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado,
la Empresa Aguas y Aguas se encuentra obligada al pago de impuesto de Tasa Retributiva
a la Corporacion Auténoma Regional del Risaralda CARDER, por el derramamiento de
aguas residuales.

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 aquas lluvias, residuales o combinadas de una comunidad y al cual
descargan las acometidas de alcantarillado de los inmuebles, Su disefio y construccién
corresponde a los urbanizadores con fundamento en DECRETO 1077 DE 2015
ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones 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 demds obras, necesarias para conectar uno o varios
inmuebles al sistema de acueducto o de alcantarillado serd responsabilidad de los urbanizadores
y/o constructores; no obstante, la entidad prestadora de los servicios publicos podrd ejecutar
estas obras, en cuyo caso el costo de las mismas serd asumido por los usuarios de los servicios.



Las redes locales construidas serdn entregadas a la entidad prestadora de los servicios puiblicos,
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.

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

Este predio, no cuenta con autorizacion de la CARDER, para verter las aguas servidas, 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 vy 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 ejecucién de dichos
programas.

Por lo expuesto, anteriormente no es procedente acceder a su pretension de retirar el
cobro por el servicio de alcantarillado, y por consiguiente la devolucion de los
dineros cancelados por este servicio en los ultimos cinco periodos de facturacion,
ya que el predio esta utilizando el servicio de acueducto suministrado y facturado
por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P. a través de la
matricula 1550755, cuyas aguas servidas finalmente son vertidas de manera
incorrecta; y la Empresa esta obligada a cancelar el impuesto de Tasa Retributiva a
la Corporacion Autéonoma Regional del Risaralda CARDER por el vertimiento de
estas aguas a los Rios.

Ahora bien, se le recomienda al usuario realizar el proceso de inactivacion de la matricula,
si bien no esta haciendo uso de esta dado que se continuara facturando cargos fijos De
acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecio que en materia de servicios publicos
domiciliarios 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”,

Al respecto se pronunci6 la Honorable Corte Constitucional mediante Sentencia C-041 de 2003, al declarar
exequible el numeral 90.2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994, en los siguientes términos:

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada no sélo con el nivel
de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa respectiva para poder brindar el bien o
servicio en condiciones de competitividad y esta determinada por el beneficio que finalmente recibe el usuario.
El solo hecho de que el prestador del servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos, los




cuales son independientes del consumo real que se efectue. A juicio de la Corte, la norma acusada, en
cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que tal
concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es decir en una prestacion eficiente y permanente del servicio

()"

En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales o que no haya podido
utilizar el servicio, no queda exonerado de realizar el pago del carqo fijo, toda vez que la empresa esta
disponible para la prestacion del servicio y en esta medida la normatividad vigente la faculta para efectuar este
cobro.

SI'VAS A SOLICITAR EL
RETIRO DE LA MATRICULA DEL SERVICIO
DE ACUEDUCTO Y/O ALCANTARILLADO

TEN EN CUENTA...

El tramite de retiro, lo podras hacer unicamente dentro de |os
5 dias habiles siguientes a la fecha de recibido de tu factura.

Debes enviar los siguientes documentos al correo
matriculas@aguasyaguas.com.co

Autorizacion escrita del propietario del predio o persona autorizada
solicitando el retiro de laimatricula:

Fotocopia de la escritura o cerfificado de tradicion con fecha de
expedicion maximo de 15 dias.

@ Fotocopia de la cedula de civdadania del propietario.
® Fotocopia de la Gltima factura de servicios publicos cancelada.
Luego de aprobada la documentacion recibirds, en tu correo

electréonico, el recibo para que canceles $313.991
equivalentes al costo del refiro.

Gobtemo de lo Civdad
APITAL DEL EIE

@j PEREIRA

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RAFAEL
ANTONIO BAEZ identificado con C.C. No. 10065370 por concepto de COBRO
DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) RAFAEL ANTONIO BAEZ enviando citacibn a Direccion de
Notificacion:, CR 14 # 67- 63 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: RAFAEL ANTONIO BAEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a



la Matricula No. 1550755 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 13 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i .

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectd: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246697-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2021.

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

246697-52
Resolucion No

14 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2021

Nombre del Peticionario RICAUTE DE JESUS RESTREPO HENAO
Matricula No 416453

Direccion para Notificacién CR 15 # 68- 20 EL PLUMON

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. 246697-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246697 de 29 DE SEPTIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 29 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) senor(a) RICAUTE DE JESUS RESTREPO HENAO
identificado con C.C. No. 4531267, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 246697 consistente
en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 416453 Ciclo: 11 ubicada en: CR 15 # 68- 20 en el periodo facturado 2021-9

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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, calificacién definitiva)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de agosto
de 2021 el predio de matricula Nro. 416453 presentaba edad 62 facturas pendientes por cancelar
(donde se genera la suspension del servicio a los predios con clase de uso comercial.), mediante la
factura No. 50782681 con pago INMEDIATO.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema

de informacién comercial, se habia creado el procedimiento de suspensién del servicios el dia 8 de
marzo de 2021, el cual fue realizado el dia 9 de marzo de 2021, posteriormente, dada la
Emergencia Nacional y dando cumplimiento a los lineamientos establecido por el Gobierno
Nacional, se desplaza el equipo técnico a realizar la reconexién del servicios y se realizé el dia 9 de
marzo de 2021, encontrando reconectado el servicio en el predio, por lo tanto, se establece
entonces que es PROCEDENTE no cobrar por el valor del procedimiento facturado, por un valor de
$ 41.792 pesos.

Asi las cosas, éste Departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el sefior
RICAUTE DE JESUS RESTREPO HENAO; por lo tanto, la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, le
solicitamos al usuario realizar el pago de las facturas que se encuentran pendientes; asi la Empresa
pueda realizar con mayor eficacia y eficiencia en cada uno de los procesos realizados.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41792 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
RECONEXION DEL | 2021-9 484 0 0 0 41792 -41792
SERVICIO




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.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por RICAUTE DE JESUS RESTREPO
HENAO identificado con C.C. No. 4531267 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
RICAUTE DE JESUS RESTREPO HENAO enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, CR 15 # 68- 20



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: RICAUTE DE JESUS RESTREPO HENAO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 416453 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 (E) 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 hébiles 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 1

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: ¢3647

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. 246776-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2021.

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

246776-52
Resolucion No

14 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARIA TERESA MONTOYA
Matricula No 826511

Direccion para Notificacion CR 17 # 82 B- 60 TORRE 1 APTO 501 B VILLA OLIMPICA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3450332
Resolucion No. 246776-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246776 de 4 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 4 DE OCTUBRE DE 2021 la sefiora MARIA TERESA MONTOYA identificado con
C.C. No. 42014630, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 246776 consistente
en: COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 826511 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CR 17 # 82 B- 60 TORRE 1 APTO 501 B en los
periodos facturados 2021-7,2021-8,2021-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE OCTUBRE DE
2021 en la que participé el sefior César Augusto marin como usuario del servicio y JHON
FERNANDO RENDON 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° P1715MMRSA103092AA el cual registra una lectura acumulada de 574 m3. Se visito predio,
se verifica medidor numero lectura y estado del mismo, instalaciones internas en buen
estado todas, medidor corresponde al numero que se busca, P1715MMRSA103092. Situacion
gue confirma el destroque de medidores correctamente aplicado.

Es asi, de acuerdo a nuestro Sistema de Informacion Comercial, que se evidencia pra la Matricula
nro 826511 el cambio del equipo de medida por AVANCE TECNOLOGICO, en el cual el equipo de
medida ALTAIR Clase R160 y con Nro. P1715MMRSA103092AA instalado el 13 de Enero de
2018, requeria ser cambiado el medidor Nro. 0815MMCCA81467AA con casi 10 afios en el predio,
por lo tanto, se realizé el proceso mediante la OT 2656728 del Departamento de Medicién.

Por lo tanto, se hace el debido proceso y se hace la instalacién en terreno, garantizando con ello
registro correcto, y 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.

Adicional a lo anterior, se reitera la informacion inherente en el Contrato de Condiciones Uniformes al
acceder y utilizar el Servicio de Acueducto y Alcantarillado de la Empresa, que estipula:



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 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
retnan 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 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.” (...)

Continuando, se evidencia en nuestro Sistema de Informacién Comercial que se presentd una
inconsistencia al grabar el medidor y se presenta un troque de medidores con el predio del
Apartamento 502 B con matricula Nro. 878504, por lo cual, los costos del medidor y la
instalacion Domiciliaria realizada en el predio reclamante se realizaron a la otra matricula, diferida a
6 cuotas y el IVA respectivos, asi:

MNombre Predic  MONROY * ODILIA Direccon (CR 17 # 82 B-60 TORRE 3 APTO 502B
Mit Predio Cédula Predio
E-Mail Direccidn Ayuda  PINAR DE GAMMA
Barrioc VILLA OLIMPICA - Cice CICLOS 13 Ruts RUTA
Act Econ  VIVIEMDA FAMILIAR = | Mum. Integracign 0 Mum. Anteriol

_
Otros cobros
e

Diferidos l Duplicados ]

Consecutivo Concepto Fecha Valor Valor cuota |Num. cuotas  |Mum, cuotas aplicadas|Mu
bl B Servido : ACUEDUCTO
375496107 INST.DOM ACUEDUCTO 20/01/2018 & 183.853,60 § 31.452,49 ] 60
375496106 IVA 20/01/2018 % 34.933,13 § 34.933,13 1 10

5218.791,7



Se ejecutan los cobros de la instalacién realizada en la Matricula Nro 826511 mediante los
cumplidos Nro 376496107 y Nro 376496106 errbneamente a la Matricula Nro. 878504, se comparte
ademas, el detallado de los cobros por la instalacién ejecutada y las cuotas ya facturadas y
canceladas al predio con Matricula Nro.878504:

Predio 878504 Consecutive 376496107

Arrastre un encabezado de columna agui para agrupar por esa columna

Afio Mes Factura Valor cuota Intereses Capital Saldo capital
7 W3 o 44633905 $3145249  $23414 $3L21835 0,00
2018 Mayo 44430592 §31.452,49 $466,53 §30.985,96 § 31.218,35
2018 Abril 44328678 §$31.452,49 £697,20 §30.755,29 £62,204,31
2013 Marzo 44176645 §31.452,49 £926,14 $30.525,34 $92.959,60
2018 Febrero 44025151 $£31.452,49| $§1.153,.39 $30.299,10 § 123.485,94
2018 Enero 43374243 $31.452,49 §1.378,94 $30.073,55 £ 153.785,05

e ——

Recursos BPM

Recurso Mombre Valor Cantidad % Imp. |Valor impuestos (% IVA | Valor IVA Valor Total
127030017 ADAPTADOR HEMBRA PVC DE 12" 267,51 1,00 15,00 40,13 19,00 58,45 366,09
56 MEDIDOR 1f2" VOLUMETRICO R160 - PLASTICO 136.493,22 1,00 15,00 20.473,98 15,00 29.823,77 186.790,97

b MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR 23.116,31 15,00 3.467,45 5.050,91

218.791,73

De tal forma que, al evidenciarse la inconsistencia mediante la OT 3366015 del Departamento de
Medicion, se realiza el destroque de medidores y del cual, mediante la OT 3415129 se informa al
Departamento de Cartera que: OT DE MEDICION # 3366015 POR SOLICITUD N°¢ 3160576, SE
DESTROCAN LOS MEDIDORES DE LA SIGUIENTE MANERA: MATRICULA 858704 MEDIDOR
N2 0815MMCCA81467AA

MATRICULA 826511 MEDIDOR N° P1715MMRSA103092AA.

NOTA: TRASLADAR DE LA MATRICULA 858704 EL VALOR DEL COBRO DEL MEDIDOR A LA
MATRICULA 826511

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 826511 por la Empresa,
respecto al Cambio de medidor realizado en Enero de 2018 en el predio por Avance Tecnolégico
SON CORRECTOS, por lo cual, NO se procedera por parte de este Departamento a reliquidar o
modificar los cobros facturados, actuando de conformidad con 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

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA TERESA
MONTOYA identificado con C.C. No. 42014630 por concepto de COBRO DE MEDIDOR de acuerdo
a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.
ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora MARIA TERESA MONTOYA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 17 # 82 B-
60 TORRE 1 APTO 501 B 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: MARIA TERESA MONTOYA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 826511
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 (E) 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

P&?u} c)f;/mﬁﬂ ﬁ%ggm %
LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 246844-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA RIOS 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), razén por la cual se esta notificando por medio de
este acto:

246844-52
Resolucion No

14 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARTHA RIOS

Matricula No 905190

Direccion para Notificacion MZ 17 CS 26 DORADO-B VILLA CONSOTA

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. 3452778
Resolucion No. 246844-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246844 de 8 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 8 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) seiior(a) MARTHA RIOS identificado con
C.C. No. 42096895, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246844
consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 905190 Ciclo: 11
ubicada en la direccion: MZ 17 CS 26 en el periodo facturado de Septiembre de 2021.

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

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

Asi las cosas, y en un contexto mas completo después de haber citado las normas sobre
responsabilidad de las domiciliarias, es claro que el costo de las reparaciones que se
deban hacer en las domiciliarias esta en cabeza de los usuarios y/o suscriptores, distinto al
mantenimiento de las redes publicas que si corre por cuenta de la Empresa, situacién que
no es la que ocurre en el caso que ocupa nuestro interés, pues para este despacho no
cabe duda que la ejecucién técnica realizada mediante cumplido No 384049201, si fue
realizada en la domiciliaria y/o acometida de la matricula No 905190, correspondiente al
predio ubicado en la MZ 17 CS 26 DORADO-B VILLA CONSOTA, razén por la cual se le
liquidd el valor del trabajo respectivo.

En la revision técnica efectuada el dia 12 de Octubre de 2021, se observé que repararon
acometida al frente de la vivienda, se observa el resane en el andén y en la via publica.

Ahora es de suma relevancia juridica entender que las ejecuciones técnicas que realizan



las Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios, obedecen a una relacion contractual
entre el suscriptor y/o usuario y en casos donde se esta desperdiciando un bien social
esencial como el agua potable, el interés particular debe ceder ante el general, de alli que
la Empresa bajo la premisa de la buena fe de que trata el articulo 83 de la C.P de 1991
efectla las reparaciones de dafios que son reportados por usuarios determinados e
indeterminados, pues es su responsabilidad cuidar el bien social que presta, y mitigar en la
mayoria de los escenarios posibles su mal uso, o desperdici6, como fue en el caso en
particular un dafno en la conexién, vy el suscriptor y/o usuario es el responsable de la
reparacion ejecutada en la acometida de acueducto de su vivienda, aunque no la haya
reportado personalmente.

La siguiente es la relacion de los materiales utilizados para la reparaciéon de la acometida
de acueducto incluyendo la ruptura y la reposicion del pavimento y del andén de la vivienda
con matricula 905190.

| Recursos tarea: (1001) COBROS CON IVA, Nro. radicacion: 3432102 - =

Recurso Mombre Valor Cantidad % Imp.  |Valor impuestos % IVA  Valor IVA Valor Total
127030226 COLLAR DE DERIVACION PVC 2" X 12" 7,778.50 1.00 20.00 1,555.70 19.00 1,773.50 11,107.70

0451 REGISTRO DE INCORPORACION DE 1/2° 18,198.00 1.00 20,00 3,639.60 159,00 4,149, 14 25,986.74

%] OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACUEDUCTO 284,437.84]  2.10] 20.00] 119,463.89|  19.00 135,188.84 852,972.19

890,066.64

Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido N°
3384049201, por valor de $747.955,16 mas el IVA el cual asciende a $142.111,38, por
considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y
legal vigente en materia de servicios publicos domiciliarios y no se ordenara la
reliquidacion de los saldos facturados por el concepto de instalacién domiciliaria y no
expedira factura diferente para el periodo de octubre de 2021 relacionada con los servicios
que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No
905190 para que pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente,

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

» (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).
ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningtn



caso se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion
previa de la entidad prestadora de los servicios publicos.

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA RIOS
identificado con C.C. No. 42096895 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O
SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) MARTHA RIOS enviando citaciéon a Direccién de Notificaciéon:, MZ 17
CS 26 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: MARTHA RIOS la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.



905190 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 (E) 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i .

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectd: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246853-52 de 13 DE OCTUBRE DE 2021.

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

246853-52
Resolucion No

13 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 26 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario FERNANDO ARIAS
Matricula No 696617

Direccion para Notificacién CR 358 # 72B- 42 SAUCES IV

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. 3452698
Resolucion No. 246853-52

DE: 13 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246853 de 11 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 OCTUBRE DE 2021 el sefior FERNANDO ARIAS identificado con
C.C. No. 10212585, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246853
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 696617 Ciclo: 12 ubicada en: CR 35B # 72B- 42
en el periodo facturado de Septiembre de 2021

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE
OCTUBRE DE 2021 en la que participbla senora Angélica Arias como usuario del servicio
publico 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 de acueducto tiene instalado el Medidor N° P2115MMRAL143260AA el cual
registra una lectura acumulada de 4 m3. Con observacion: Instalaciones en buen estado
medidor funcionando correctamente predio con 2 banos hubo una fuga interna después del
medidor fue reparada por personal de la empresa aguas y aguas

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible adelante del medidor, afecto el
consumo del periodo de SEPTIEMBRE DE 2021 por lo tanto, este Departamento considera
procedente modificar el consumo facturado por la fuga imperceptible que se presentd

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,



este Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2021 al consumo
promedio histérico del predio, el cual es de 12 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -119305 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2021-9 408 12 13 -2475 -2682 206
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-9 408 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-9 408 12 46 22775 87303 -64529
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-9 408 12 13 -2892 -3133 241
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-9 408 0 0 -3 0 -3
DECENA
CONSUMO 2021-9 408 12 46 19491 74715 -55224
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato.
La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

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

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

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

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



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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio 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 FERNANDO ARIAS
identificado con C.C. No. 10212585 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resoluciéon al sefior(a) FERNANDO ARIAS enviando citacion a Direccién de Notificacion:,
CR 35B # 72B- 42 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: FERNANDO ARIAS la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 696617 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 (E) 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
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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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



Dado en PEREIRA, el 13 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

N oA
i V?Mf- Ao W,
LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 246860-52 de 13 DE OCTUBRE DE 2021.

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

246860-52
Resolucion No

13 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE OCTUBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 26 DE OCTUBRE DE 2021

Nombre del Peticionario GLORIA ELENA HENAO ROBLEDO
Matricula No 19559427

Direccion para Notificacion CR 21 # 11 - 16 A.COMUN PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3453326
Resolucion No. 246860-52

DE: 13 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246860 de 12 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 12 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefor(a) GLORIA ELENA HENAO ROBLEDO
identificado con C.C. No. 34041918, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No.
246860 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19559427 Ciclo: 8 ubicada en: CR 21 # 11 - 16
A.COMUN en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-8,2021-9, 2021-07

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

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

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

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

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

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha
disenado un programa de medicion y facturacion mediante el cual se asigna una matricula
a la acometida de entrada en la cual esta instalado el totalizador y a esta matricula se le
llama cuenta MAMA o totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de



la misma acometida se les llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta
mama o totalizadora pertenece a la administracion o las areas comunes.

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

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

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

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hara pronunciamiento frente a las facturas
de los periodos de agosto, septiembre y octubre de 2020, otorgandole los recursos de que trata el
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.”

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 19559427, se ha facturado de la siguiente manera:

. . Consumo
. Consumo | Consumo | Diferencia L.
Periodos o Facturado Observacion
mama m3 | hijasm3 m3 m3
jul-21 246 293 47 63 Consumo por promedio - p;rzg/lg:ubmldlendo (Art. 146-Ley
ago-21 58 301 43 67 Consumo por promedio - p;rzg/lg4subm|dlendo (Art. 146-Ley
io - i idi . 146-L
sep-21 262 293 31 73 Consumo por promedio p;rzg/lg:ubmldlendo (Art. 146-Ley

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de
Servicio al Cliente con la revisién al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el dia 13 de octubre de 2021, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO “Se visité el predio,
se inicié la revision de las instalaciones hidraulicas de las AC del edificio con 30
apartamentos, cada uno con medidor de media pulgada en presencia del Sr.
Dagoberto Valencia, no se observa fuga alguna. Instalaciones en buen estado,
medidor funcionando correctamente. Anexo lista de lo que se componen las areas



comunes en el formato (Conformacion Areas Comunes : 1Tanque de reserva, 3
banos, 1 hidrante y 3 pocetas). Lectura Actual registrada en el sistema 20813 m3.”

Al revisar el sistema de informacion comercial de la empresa, se encontrd que el predio con
matricula No. 19559427 presento submedicion en los periodos de julio agosto y septiembre
de 2021, por tal razén se facturo por promedio, al revisar el sistema comercial de la
empresa encontramos que el promedio histérico del predio es de 23 m3, por tal razén se
procede a reliquidar a 23 m3 por promedio histérico, los periodos de julio, agosto y
septiembre de 2021.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de
medida y facturados a la matricula No. 19559427 por la Empresa, respecto al periodo de
julio, agosto y septiembre de 2021 PRESENTA INCONSISTENCIAS, por lo cual seran
objeto de reliquidacién por parte de este Departamento. La Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -800063 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO 2021-7 464 10 50 16270 81351 -65080
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-8 464 0 0 -4 -2 -2
DECENA
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-7 464 10 50 13238 66190 -52952
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-8 464 10 54 16242 87709 -71467
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-9 464 10 60 18979 113874 -94895
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-9 464 10 60 13152 78915 -65762
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-7 464 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-7 464 10 50 19102 95512 -76410
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-7 464 0 0 0 -2 2
DECENA
NC CONTRIB 2021-7 464 10 50 11275 56376 -45101
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2021-8 464 10 54 13152 71023 -57871
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-9 464 10 60 11256 67536 -56280
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-9 464 0 0 -4 -5 1




DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2021-8 464 10 54 18979 102487 -83508
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2021-8 464 10 54 11256 60782 -49526
ACUEDUCTO

CONSUMO 2021-9 464 10 60 16242 97454 -81212
ACUEDUCTO
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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 vinicamente 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 diseno y
construccién corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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 PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA ELENA HENAO
ROBLEDO identificado con C.C. No. 34041918 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)



GLORIA ELENA HENAO ROBLEDO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 21 # 11 - 16
A.COMUN 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 ELENA HENAO ROBLEDO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19559427 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 (E) 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 hébiles 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 13 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 0

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: amgallego

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. 246866-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2021.

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

246866-52
Resolucion No

14 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario GLORIA ELENA LONDONO ZAPATA
Matricula No 319343

Direccion para Notificacién CR 6 # 33- 28 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



Visita No. 3453915
Resolucion No. 246866-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246866 de 13 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) GLORIA ELENA LONDONO ZAPATA identificado
con C.C. No. 42052591, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 246866 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 319343 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 6 # 33- 28 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-9.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
319343 se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio  |Mes nActiva |Lect Actual |Lect Anter |Consumo
ACUEDI 2021 Septiembre 1 1316 1298 13

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarilado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1415MMRSA45537AA

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el d&nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 14 de octubre de 2021, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO BARRGAN “

Existe fuga por rebose en el sanitario. Se recomendo el arreglo. Lectura Actual registrada en el sistema
1346 m3.”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en los periodos de septiembre de 2021 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.”

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. 319343 por la
Empresa, respecto al periodo septiembre de 2021, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de
que esos consumos fueron generados debido a la fuga por rebose en el sanitario, por lo cual no serén objeto
de modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones 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, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA ELENA LONDONO
ZAPATA identificado con C.C. No. 42052591 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)
GLORIA ELENA LONDONO ZAPATA enviando citacion a Direccion de Notificacién:;, CR 6 # 33- 28
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: GLORIA ELENA LONDONO ZAPATA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
319343 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 hébiles 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 0

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: amgallego

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. 246870-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) AMELIO ORTIZ ILES 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:

246870-52
Resolucion No

14 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario AMELIO ORTIZ ILES
Matricula No 1852938

Direccion para Notificacién CR 4 # 24- 181 PS 00 EL COFRE

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. 246870-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246870 de 13 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 13 DE OCTUBRE DE 2021 el sefior AMELIO ORTIZ ILES identificado con C.C. No.
2708035, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246870 consistente en: ESTRATO
INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1852938 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CR 4 # 24- 181 PS 00 en los periodos facturados.

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

Para iniciar, iinformamos que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la ley
142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios que: “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por
las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este Departamento se pronunciarad y tomara
decision administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con
cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de facturacion anteriores
a la reclamacién, es decir desde el periodo de Junio de 2021.

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

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

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

El inciso 3° del articulo 154 de la ley 142 de 1994 es claro al disponer que no proceden
reclamaciones contra facturas que tengan mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
empresas de servicios publicos, se trata de un término de caducidad para el ejercicio del derecho
del usuario a presentar reclamos. Este término a la vez que castiga la negligencia del usuario que



no reclama en tiempo, busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que no
permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor de los
servicios facturados en un periodo determinado.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA64680AA, y una vez radicado el presente reclamo se procedié a verificar en el
Sistema de Informacién Comercial el predio con matricula 1852938 ubicado en la CR 4 # 24- 181
PS 00 Barrio EL COFRE, clasificado en Estrato 6, Clase de Uso RESIDENCIAL.:

SECTOr HIQrAUNCD  FUET W Laiygs Ut 1w Laluas
Mombre Predio GLORIA PATRICIA GALEAMO Direccicly CR 4% 24-131P500 Mum Medidor P1515MMRSAGS4680AA
Nit Predio Cédula Predio Consecutivo 37800

E-Mail Direccién Ayuda  BARRIO EL COFRE. Clase Uso RESID-EST & A
Barrio EL COFRE - Cido CICLOS 14 Ruta RUTA 11 Estrato Estrato & A
ActEcon  VIVIENDA FAMILIAR +  Mum, Integracion 0 Mum. Anterior O

Se le recuerda al usuario que debe anexar la Certificacién de Estratificacion y el certificado de
nomenclatura actualizada emitida por la Secretaria de Planeacién del Municipio de Pereira, con el
fin de verificar el Estrato aplicado al predio, de acuerdo a la metodologia de estratificacion
realizadas por el Departamento Nacional de Planeacion DNP, las cuales evallan las caracteristicas
fisicas y de localizacién de la vivienda y su zona de influencia, ya que el certificado anexado por el
usuario para proceder con la solitud no corresponde a la direccion y la ficha catastral Nro.
001000000030131000000000 que se encuentra actualmente registrada el nuestro sistema de
informacion comercial



CONSTANCIA DE ESTRATO

La Secretaria de Plancacion Municipal de Pereira hace constar que con base en la aplicacion de las
metodologias  de  estratificacion  realizadas por el DEPARTAMENTO NACIONAL DE
PLANEACION -DNP-, las cuales evalian las caracteristicas fisicas y de localizacién de la vivienda
y su zona de influencia, se le ha asignado,

ESTRATO: 1 BAJO-BAJO _|

SEGUN DECRETO 754 DEL 14 de Diciembre de 1995

INFORMACION GENERAL

Direccion:
Numero Predial:

Vilida tnicamente para trdmite ante las EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS Y/O SECRETARIA DE HACIENDA,

Se expide a solicitud del interesado a los |3 dias del mes de Octubre de 2021

Atentamente

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que el estrato aplicado a la matricula No. 1852938 por la Empresa ES CORRECTO, por
lo cual no sera modificado, por parte de este Departamento, actuando de conformidad con la Ley
142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en la Ley 142 de 1994 la cual establece:

ARTICULO 102.- Estratos y metodologia. Los inmuebles residenciales a los cuales se
provean servicios publicos se clasificaran maximo en seis estratos socioeconémicos asi: 1)
bajo-bajo, 2) bajo, 3) medio-bajo, 4) medio, 5) medio-alto, y 6) alto.

Para tal efecto se emplearan las metodologias que elabore el Departamento Nacional de
Planeacion, las cuales contendran las variables, factores, ponderaciones y método estadistico,
teniendo en cuenta la dotacion de servicios publicos domiciliarios. Ninguna zona residencial
urbana que carezca de la prestacion de por lo menos dos servicios publicos domiciliarios
basicos podra ser clasificada en un estrato superior al cuatro (4)

ARTICULO 103.- Unidades espaciales de estratificacion. La unidad espacial de
estratificacion es el area dotada de caracteristicas homogéneas de conformidad con los factores
de estratificacion. Cuando se encuentren viviendas que no tengan las mismas caracteristicas
del conglomerado, se les dara un tratamiento individual.

ARTICULO 104.- Recursos de los usuarios. Toda persona o grupo de personas podra solicitar
revision del estrato que se le asigne. Los reclamos seran atendidos y resueltos en primera



instancia por el comité de estratificacion en el término de dos meses y las reposiciones por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

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 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.

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 (E) 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 AMELIO ORTIZ ILES
identificado con C.C. No. 2708035 por concepto de ESTRATO INCORRECTO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior AMELIO ORTIZ ILES enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 4 # 24- 181 PS 00
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: AMELIO ORTIZ ILES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1852938 a partir de
la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE OCTUBRE DE 2021



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

N oA
LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: mliramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246871-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ROSMIRA GARCIA DE MEJIA 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:

246871-52
Resolucion No

14 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ROSMIRA GARCIA DE MEJIA
Matricula No 1855600

Direccion para Notificacién MZ 36 CS 2 PS 2 SAMARIA |

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. 246871-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246871 de 14 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 OCTUBRE DE 2021 la sefiora ROSMIRA GARCIA DE MEJIA
identificado con C.C. No. 24948853, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 246871 consistente en: COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO
PUBLICO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1855600 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: MZ 36 CS 2 PS 2 en el periodo facturado de
Septiembre de 2021.

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

Se observa en el moédulo de facturacion que la Empresa descongel6 para el periodo de
Julio de 2021 el valor de $ 545.024,495 pesos. Este valor descongelado obedece a que el
usuario interpuso Recurso de Reposicion en Subsidio de Apelacibn ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios por la inconformidad en el consumo
facturado en el periodo de Agosto de 2018, la Empresa a través de la Resolucion 18300-52
del 25 DE SEPTIEMBRE DE 2018 confirmé el consumo facturado correspondiente al
periodo de Agosto de 2018 y congelo el valor de $ $138,120.02 mientras se surtia el debido
proceso ante la SSPD, al igual se encontrd que el usuario interpuso Recurso de Reposicidn
en Subsidio de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios por
la inconformidad en el consumo facturado en el periodo de Septiembre de 2018, la
Empresa a través de la Resolucion 18399-52 del 29 DE Octubre DE 2018 confirmé el
consumo facturado correspondiente al periodo de Septiembre de 2018 y congelo el valor de
$406,904.47 mientras se surtia el debido proceso ante la SSPD

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de la Resolucién
'20208300056805"' modificd el consumo facturado en el periodo de Agosto de 2018,
cobrando por promedio de 17 mt3, y se re liquidaron los 83 mt3 restantes, reliquidaciéon que
arrojo un valor de $ 271,794.43 y en la Resolucion 20208300055725 modificd el consumo
facturado en el periodo de Septiembre de 2018, cobrando por promedio de 12 mt3, y se re
liguidaron los 129 mt3 restantes, reliquidacion que arrojo un valor de $421,162.23 y se
acredit6 como saldo a favor en los periodos de Julio de 2020, como el predio contaba con
el saldo a favor, las facturas de Julio de 2020 a Julio de 2021 se cruzaron con el saldo a



favor y el usuario no tuvo que realizar pago, ahora bien al descongelar el valor de $
545.024,495 en el periodo de julio de 2021 es evidente que el saldo se debe cancelar dado
que se aplicé en su momento los saldos a favor y este cobro es correcto.

Se le aclara al usuario que en el momento de aplicar el fallo de la SSPD la reliquidacién el
sistema no se cruz6 con el valor congelado y por esta razén se generd el saldo a pagar por
el usuario.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que el cobro facturado a la matricula No. 1855600
por la Empresa en el periodo de AGOSTO DE 2021 Y SEPTIEMBRE DE 2021, SON
CORRECTOS, por lo cual no seran objeto de reliquidacién por parte de éste Departamento,
ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSMIRA
GARCIA DE MEJIA identificado con C.C. No. 24948853 por concepto de COBRO DE
CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO 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) ROSMIRA GARCIA DE MEJIA enviando citacion a Direccién de
Notificaciéon:, MZ 36 CS 2 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ROSMIRA GARCIA DE MEJIA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1855600 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i .

LUZ EMILCE ARAGON



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectd: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246869-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HERMILZUL MANZUR ACOSTA 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:

246869-52
Resolucion No

14 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario HERMILZUL MANZUR ACOSTA
Matricula No 1126572

Direccion para Notificacién CR 7 #26- 67 PS 1 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3454010
Resolucion No. 246869-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246869 de 14 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 OCTUBRE DE 2021 el (la) sefor(a) HERMILZUL MANZUR ACOSTA identificado con
C.C. No. 10109249, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246869 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1126572 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 7 # 26- 67 PS 1 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-10.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1126572 se ha facturado de la siguiente manera:

Servico| Afio | Mes nactivo [Lect Actual |Lect Anter | Consuma
ACUEDI 2021 Octubre 1 32 13 14

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto vy alcantarilado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1215MMCMX30359AA

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 14 de octubre de 2021, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO BARRGAN
“Existe fuga por el agua stop del sanitario. Se recomendd el arreglo. Lectura Actual registrada en el
sistema 34 m3.”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en los periodos de octubre de 2021 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
gue el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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. 1126572 por la
Empresa, respecto al periodo octubre de 2021, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que
esos consumos fueron generados debido a la fuga por agua stop del sanitario, por lo cual no serén objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HERMILZUL MANZUR ACOSTA
identificado con C.C. No. 10109249 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
HERMILZUL MANZUR ACOSTA enviando citacion a Direccion de Notificacién:;, CR 7 # 26- 67 PS 1
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HERMILZUL MANZUR ACOSTA la cancelacién de las sumas pendientes por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1126572 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 (E) 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 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

N oA
LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: amgallego

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, profirié la Resolucién No. 20324-52 de 13 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvio RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JULIAN OSORIO 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 20324-52

Fecha Resolucion Recurso 13 DE OCTUBRE DE 2021
RECLAMO 246038 de 30 DE AGOSTO DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 25 DE OCTUBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 26 DE OCTUBRE DE 2021

Nombre del Peticionario JULIAN OSORIO

Identificacion del Peticionario 4512706

Matricula No. 1400142

Direccion para Notificacion MZ 10 CS 19 MALAGA

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. 3450787
Resolucion No. 20324-52

DE: 13 DE OCTUBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20324 DE 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 246038 DE 24 DE AGOSTO DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) JULIAN OSORIO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 4512706 interpuso dentro
de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 246038-52 de 30 DE AGOSTO DE
2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
1400142 Ciclo 6, ubicada en la direccion MZ 10 CS 19, Barrio MALAGA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-8 2021-9

Que el recurrente por escrito presentado el dia 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decision argumentando que no se
han presentado fugas en el predio y que el consumo llego muy alto, solicita revisar y reliquidar, al respecto
me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constituciéon Politica de Colombia, se considerd ajustado a
derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se realiz6 por
personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 7 de octubre de 2021 donde se constaté que el
inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de
didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 1469 m3,
instalaciones en buen estado, no se detect6 dafio alguno, habitan 8 personas.

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en los periodos de  AGOSTO Y SEPTIEMBRE de 2021, vy se
confirmd la lectura, se determin6 que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la
Facturacion cobro el consumo total que registré el medidor.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio historico de consumo, y que no se le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento, este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar
el consumo de los periodos de facturacion de AGOSTO Y SEPTIEMBRE de 2021, cobrando el
consumo promedio histérico, equivalente a 22 m3.



En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de AGOSTO Y
SEPTIEMBRE de 2021, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -158501 detallado asi:

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

VERTIMIENTO 2021-9 470 9 28 17081 53141 -36060
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2021-8 470 9 35 17081 66427 -49345
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2021-8 470 9 35 14618 56848 -42230
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2021-8 470 0 0 -5 0 -5
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2021-9 470 9 28 14618 45479 -30861
ACUEDUCTO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por JULIAN OSORIO contra la
Resolucion No. 246038-52 de 30 DE AGOSTO DE 2021, y REVOCA |a decision anterior por lo expuesto en



los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1400142 la suma de -158501. Dicha acreditacion se
verd reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 13 DE OCTUBRE DE 2021

Yy i .

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 20325-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) NIDIA CASTANO TORRES

CASTANO y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia 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:

Recurso No 20325-52

Fecha Resolucion Recurso 14 DE OCTUBRE DE 2021

RECLAMO 246135 de 8 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: MODIFICA

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2021

Nombre del Peticionario NIDIA CASTANO TORRES CASTANO
Identificacion del Peticionario 41888509

Matricula No. 934174

Direccion para Notificacion Mz 26 CS 33 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



Resolucion No. 20325-52
DE: 14 DE OCTUBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20325 DE 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 246135 DE 27 DE AGOSTO DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) NIDIA CASTANO TORRES CASTANO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 41888509 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion
No. 246135-52 de 8 DE SEPTIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo
del mismo nimero consistente en COBROS INOPORTUNOS de la factura con matricula No. 934174 Ciclo 11,
ubicada en la direccion MZ 26 CS 33, Barrio CORALES en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugnd la decisiébn y argumenta que la
empresa no dio cumplido a la RESOLUCION DE LA SSPD 20208300056665 del 24/07/2020, donde
ordeno retirar el cobro de la instalacién domiliaria liquidada en el periodo de abril de 2018 'y reliquidar los
cobros realizados, solicita relacion de los pagos del 2020 y dar cumplimiento a la Resolucién de la SSPD,

al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Con el fin de dar respuesta al escrito del recurso de reposicion, por el cual solicita revisar el
cumplimiento de la Resolucién y relacion de los pagos del 2020, nos permitimos aclarar lo
siguiente:

En primer lugar, |a Empresa si dio cumplimiento a la Resolucién de la SSPD 20208300056665
del 24/07/2020 vy el valor a favor se aplicé en el médulo de facturacién por la suma de $401.300
qgue correspondia a una cuota y el valor del IVA ($190.130 + $211.170) en julio de 2020, en la
Resolucion se ordend lo siguiente:
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RESOLUCION No. S5PD - 20208300056665 DEL 2410712020
Expedignts Mo, 2020830390104448E

Por la cunl s decide un Recurso de Apelacion

LA DIRECTORA TERRITORIAL OCCIDENTE DE LA SUPERINTENDENCIA DE
SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

En esercicio de sus facultades v, en especial de las que le confiere el artfculo 79 numeral 29, ar-
ticulos 154 y 159 de [a Ley 142 de 1994, modificados por la Ley 680 de 2001 y el articulo 20 nu-
merales 1y 2 del Decrelo 990 de 2002, modificado por & articuto 2 del Decrelo 2590 de 2007,
Ley 1437 de 2011 y con fundamento en los siguientes:

I ANTECEDENTES

Medianie peticon radicada en sede del prestador con el No. 226883 del 25 de abril de 2018, &l
usuaro Fernando Hincaplé Sanchez, presenta inconformidad con cobro de rabajos reakzados
en acometida de acueducio en el meés de enero de 2018, y cargados en ia factura de abril de
2018, contrato 934174,

El prestador EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP. -
MUL - JAIRD LEANDRO JARAMILLD RIVERA, mediante decisidtn Mo. 226893-52 del 10 de
mayo de 2018, resolvid ia reclamacion preseniada, en el senlido de no acceder a lo solicitado
por el usuario, indicando en resumen gua: no accede a las prelensiones, ya que el valor
cobrado por la reparacidn de la acometida es comrecto, y no modificara los valores facturados

El usuaro. Fernando Hincapié Sanchez, mediante radicado No. 17893 del 17 de mayo de
2018, presentd Recurso Reposicibn y en subsidio de Apelacion contra la decisibn tomada por
@l prestador

En este contexto, este Despacho considera que la decisidn de [a empresa de facturar el valor
de trabajos en la acomelida del servicio de acueducto en e mes de abril de 2018, por un valos
de $1.322.584, debe ser REWOCADA, en la medida que el prestador del servicio no ha
demostrado an forma valida, wonea, conducante v procedenta, qui los irabajos sa realizan
observando el debido proceso

En mérito de lo expuesto, este Despacho
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: REVOCAR la decisién No. 2268593-52 del 10 de mayo de 2018, profe-
rida por la empresa prestadora EMPRESA DE ACUEDUCTOD ¥ ALCANTARILLADO DE PEREI-
RA SAS ESP. - NUL - JAMRO LEANDRO JARAMILLO RIVERA, en el sentido de refirar el co-
bro de trabajos en la acometida de acueducto por un valor de §1.322.504, camgados en & mes
de abril de 2018, y devolver las cucias que haya cancelado hasta la fecha, de conformidad con
la parte motiva de la presente resolucion,

En segundo lugar, Elsaldo a favor, se aplico en el sistema el 05/08/2020 y se reflejé en el
saldo que presentaba la cuenta al periodo de facturaciéon de julio de 2020, se adjunta relacién de la
facturas en la cual se evidencia el descuento de $401.300 ($266.476+134.824), al tener saldo a
favor se cruz6 con la facturacién de agosto de 2020 y por lo tanto, la factura N° 48685692, se
gener6 por $26.350 pesos a pagar por parte del usuario., suma que cancelé el 01/09/2021



il g i K e et e T i, T
- EMPRESA DE ACUEDUCTO'

Jumero = Jconse  [service [0  [Mesledad [valor comente  [valor cartera  |Saldoa favor  |valr total|vak
| 4BB45592 1 ACLEDUCTO 2020 5ep 1 £54.400,00 £0,00 £0,00 £34.450,00

| ssa45592 1 MEDIDOR NWSep 1 $0,00 $,00 3,00 50,00

| smsasssz 2 ACUEDUCTO 2020 Age 1 $99.690,00  -$89.690,00  -$158.880,00

| 4ssasee2 1 ACUEDUCTO 202 Agc 1 $89.690,00  -$89.690,00  -§89.690,00

| 48sassnz 1 ALCANTARILLADO 2020 Agc 1 §95.590,00  -$60.190,00  -$65.190,00 | $26.350,00

| 48585892 1 MEDIDOR. 020 Age 1 $0,00 £0,00 £0,00 50,00

45521804 |

48521808 4 ALCANTARILLADO 020 i

] 1 $93471,63  -$93.47163 |§134.824,00 £0,00

| 48521308 3 ACUEDUCTO 20 I 2 $87.763,90 $19.832,10 50,00 §107,.596,00

| 48521808 3 ALCANTARILLADO 2020 Juk 2 S93.471,63 S4L35.36 $0.00 513482400
48521508 2 ACLEDUCTO 2020 Jul 2 $87.763,90  $19.83%,10 44,90 $107.596,00

En tercer lugar, se adjunta la relacion de pagos efectuados a favor del predio reclamado en el afio
2020 de acuerdo a la solicitud del recurso:

Tastre u‘t[.L 2

servicio ‘|Factra  |aie [Mes

SCUEDUCTO 49328906 2 N0  Didembre $74.0590,00 02/01/2021 FACTURA ACL-ALC
ACANTARILLADO 49328906 2020  Dicembre $77.370,00 02/01/2021  FACTURA ACU-ALC
ACUEDUCTO 49166421 2020 Noviembre $82.130,00 30/11/2020  FACTURA ACU-ALC
ACANTARILLADD 49166421 2020 Noviembre $86.710,00 30/11/2020  FACTURA ACL-ALC
ACLEDUCTO 49005875 2020  Octubre $89.730,00 14/1/2020  FACTURA ACU-ALC

ALCANTARILLADD 49005875 2020 Octubre $95.580,00 14/11/2020 FACTURA ACU-ALC
ACANTARILLADO 48845592 20X Sepbembre £89.480,00 07/10/2020 FACTURA ACLI-ALC
ACUEDUCTO 48845552 2020 Sepembre $84.490,00 07/10/2020  FACTURA ACU-ALC

LCANTARILLADO | 5 $26.350,00 (I

MCANTARILLADO 48521808 2020 o $89.986,00 03/08/2020  ABONO
ACUEDUCTO 48521808 2020 ko §71.014,00 03/08/2020  ABONO
MCANTARILLADO 48362539 2020 Jurio $70.711,00 30/06/2020  ABONO
ACLEDUCTO 46362533 2020 Junio $45.289,00 30/06/2020  ABONO
\ALCANTARILLADO 48203408 2020 Mayo $37.696,00 01/06/2020  ABONO
ACLEDUCTO 48203408 2020 Mayo $23.104,00 01/06/2020  ABONO
ACUEDUCTO 48044242 2020 Mbri  $114.383,00 05/05/2020  FACTURA ACU-ALC
ACANTARILLADO 47885162 2020 Marzo $56.716,00 31/03/2020  ABONO
ACUEDUCTO 47885162 2020 Marzo §54.062,00 3103/2020  ABONO
ACANTARILLADO 47726098 2020  Febrero $74.904,00 27/02/2020  ABONO
ACUEDUCTO 47726038 2020  Febrero $72.134,00 27/02/2020  ABONO
ACUEDUCTO 47567356 2020 Eners $64.433,00 02/02/2020  ABONO
ACANTARILLADO 47567356 2020 Enero $66.409,00 02/02/2020  ABONO
ACUEDUCTO 47408634 2019  Dicembre $63.599,00 31/12/2019  ABONO

En cuarto lugar, Aunque la Empresa dio cumplimiento a lo ordenado por la SSPD, vy reliquid6 la
suma $401.300 facturados por el cobro reclamado mediante radicado N° 226893 y solicité al
Departamento de cartera y facturacion anular el cumplido N° 376902488, porque LA SSPD
EN RESOLUCION 20208300056665 REVOCO EL COBRO POR INSTALACIONES
DOMICILIARIAS, se observa que se presenta inconsistencia con este cumplido, pues no fue
posible anular el saldo, vy el sistema liquiddé dos cuotas en los periodos de AGOSTO Y
SEPTIEMBRE DE 2021, por valor cada una de $190.130. al haberse procedido a descongelar



saldos pendientes por reclamaciones anterioes.

Quinto: Que al observar que se presenta inconsistencia en el cobro de dos cuotas, se procede a
reliquidar estos valores, y se comisiona nuevamente a Cartera y Facturacion para que realice el
procedimiento respectivo, para anular el saldo del cumplido 376902488 y no se generen mas
cobros por este concepto.

Una vez anulado el cumplido y aplicado el valor de las dos cuotas que se reliquidan, el usuario
podra solicitar la expediciébn de la nueva factura y si no esta conforme podra solicitar las
aclaraciones respectivas con un asesor del centro del Servicios.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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

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.

ARTICULO 148 de la Ley 142 de 1994: - Requisitos de las facturas. Los requisitos formales de las facturas
seran los que determinen las condiciones uniformes del contrato, pero contendran, como minimo, informacion
suficiente para que el suscriptor o usuario pueda establecer con facilidad si la empresa se cifié a la ley y al
contrato al elaborarlas, cémo se determinaron y valoraron sus consumos, como se comparan éstos y su precio
con los de periodos anteriores, y el plazo y modo en el que debe hacerse el pago.

En los contratos se pactara la forma, tiempo, sitio y modo en los que la empresa hara conocer la factura a los
suscriptores o usuarios, y el conocimiento se presumira de derecho cuando la empresa cumpla lo estipulado.
Corresponde a la empresa demostrar su cumplimiento. El suscriptor o usuario no estara obligado a cumplir las
obligaciones que le cree la factura, sino después de conocerla. No se cobraran 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.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -380260 detallado asi:

Concepto Period | Causa | Cons. | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
o | Lig. Fact.
INST.DOM | 2021-8 462 0 0 0 190130 -190130
ACUEDUCTO
INST.DOM | 2021-9 462 0 0 0 190130 -190130
ACUEDUCTO

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



RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por NIDIA CASTANO TORRES

CASTANO contra la Resolucién No. 246135-52 de 8 DE SEPTIEMBRE DE 2021, y MODIFICA la decisién
anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 934174 la suma de -380260. Dicha acreditacién se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 14 DE OCTUBRE DE 2021

fy i

LUZ EMILCE ARAGON M
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 7854-52 de 13 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN FERNANDEZ 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:

7854-52
Resolucion No

13 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 26 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario JUAN FERNANDEZ
Matricula No 198168

Direccion para Notificacion CL 22 #9- 08 APTO 201 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3451391
PEREIRA, 13 DE OCTUBRE DE 2021

Senor (a):

JUAN FERNANDEZ

CL 22 #9- 08 APTO 201 - LAGO URIBE
Teléfono: 3137564419

PEREIRA

Radicacion: No. 7854 Radicado el 6 DE OCTUBRE DE 2021
Matricula: 198168
Motivo de la Peticion: CAMBIO DE DATOS BASICOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: SOLICITA REVISION

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

En atencién a la peticion radicada el 6 DE OCTUBRE DE 2021, mediante solicitud
referente a la matricula Nro. 198168, el Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar con nuestro Sistema de
Informacion Comercial y con vivita ejecutada el dia 12 de Octubre de 2021 por parte de
nuestro colaborador FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ quien realizd la
siguiente observacion: “medidores esta dentro del edificio, alli no hay portero, el citofono no
funciona, se concerto cita por teléfono con el usuario, el cual asistié, pero nadie abr. Nota:
concertar cita por teléfono un dia antes.”:

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revision técnica de para
verificar su solitud, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que, en proximas
oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacioén se
requiera de visitas técnicas, debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar
establecidos para tal efecto o permitir el ingreso, para que se pueda realizar las revisiones
técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Si el usuario, requiere actualizar la direccion del predio lo podra hacer aportando el
Certificado de nomenclatura.

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 solicitud de informacion presentada por el (la) sefor (a) JUAN
FERNANDEZ, identificado con C.C. No 94544481 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.



Esta decisién serd NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) JUAN FERNANDEZ
enviando citacion a Direccion de Notificacion: CL 22 # 9- 08 APTO 201 - LAGO URIBE
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 cuanto la
peticion, recae en solicitud de informacién y por tratarse de asuntos diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 13 DE OCTUBRE DE 2021
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

N oA
iy W o T/
LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectd: graguirre

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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, profirié la Resolucién No. 20326-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2021.

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

Recurso No 20326-52

Fecha Resolucion Recurso 14 DE OCTUBRE DE 2021

RECLAMO 246262 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2021

Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO SINESTERRA VALENCIA
Identificacion del Peticionario 10138211

Matricula No. 1482850

Direccion para Notificacion MZ 8 CS 9 PORTAL DE SAN JOAQUIN

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. 3450315
Resolucion No. 20326-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20326 DE 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 246262 DE 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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) LUIS FERNANDO SINESTERRA VALENCIA, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 10138211 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucién No.
246262-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 PROCEDENTE el Reclamo del
mismo numero consistente en COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura
con matricula No. 1482850 Ciclo 10, ubicada en la direccion MZ 8 CS 9, Barrio PORTAL DE SAN JOAQUIN en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisién y argumenta lo siguiente:

Sustento este Recurso por las sigulentes razones:

1. El pasado 30 de Septiembre de 2020 me comuniqué telefdnicaments con la

Empresa de Acueducto y Alcantarilado reportando que iba a destapar la
recamara compartida de fas casas N° 9 y 10 de la Manzana 8 de san Joaquin
Urbanizacion Portal de San Joagquin Segunda etapa por que se enconfraba
obstruida.
La respuesta fue que yo no podia hacer esa labor ya que eso era quimicos
peligroscs que yo se las destapara pero que ellos retiraban y botaban los
desechos, para mi sorpresa fue el dia que legaron empacaron todo en bolsas
negras y me lo pusieron al lado de la puerta en toda la entrada diclendo que
como & camo no podia entrar que yo me encargara de conseguir un Carmg
experto en desechos quimicos; pue me tocd hacerio debido al mal olor gue esto
dejaba vy la contaminacién fuera de eso me dejaron |a recamara destapada.

2. Que la tuberz que va de la recamara secundaria hacia la principal del
antefardin que son solo 2.50 m de largo del trayecto tocaba camblaria por que
también estaba obstruida y que tenfa gue solicitar el cambio por oficio, fue
entonces cuando la solicité mediante radicacidn N°, 2020-11-08-2482-E
solicitando dicho cambio lo cual casi no lo hacen, me toco visitar muchas veces
la oficina de la Empresa solicitando pronta solucidn casi no la cambian a su vez
tampoco querian botar los residuos que sobraron de dichos cambios de tuberia
y escombros.

Conclusidn no entiendo por gué ahora sl es una sola cdmara compartida para
ambas casas, igual el cambio de la tubsria solo son 2.50 Metros fineales porque
nos cobran a cada uno en las facturas cuotas de $59.109.57 en acuerdos de
pagos durante 35 meses que suman $2.068.834.95 y si sumamos las dos casas
nos da  un valor mas o menos de §$4.137.66080 o cual me parece
desproporcional cobro incoherente por tal razdn soliclo se revogue dicha
resolucion y me sea reliquidado nuavamente para asi yo poder hacer un solo pago
v de contado.



Este Depatamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declard parcialmente
procedente la reclamacion y que en virtud de la etapa procesal administrativa para recurrir no
permite la interposicidon de nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicién,
en la presente instancia administrativa la empresa solamente se pronunciara respecto de las
pretensiones sobre las cuales versé el reclamo, y el numeral 1 del escrito no guarda relacién de
materia con los hechos analizados en el reclamo e igualmente se le aclara que el personal de la
Empresa no esta autorizado para el transporte o deposito de residuos quimicos los cuales se
encontraban represados en este predio y en el acto administrativo objeto de revisién se le informd
lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
1482850, cuenta con la siguiente orden de trabajo y recursos utilizados:

ORDEN DE TRABAJO No. 3331332.

k] Recursos tarea: (303) EJECUTAR COBROS, Nro. radicacion: 3331332 - B8

Nombre Valor Cantidad % Imp. Valorimpuestos |3 IVA  |Valor IVA Valor Total

£ CAJA DE INSPECCION DOMICILIARIA, INCLUY 352.101,83 70.420,37] o000 0,00 422.522,20

1 OBRA CIVIL E HIDRAULICA EN PAVIMENTO Y 4 291.119,61 1,00 20,00 58.223,92 0,00 0,00 349.343,53
7 OBRA CIVIL EN ANDEN SIN ACABADO CONEXT 301.928,13 3,00 20,00 181.155,88 0,00 0,00 1.086.841,27

1.858.807,00

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
M1315MMCEL040945AA.

Se procedié a revisar el sistema de informacién comercial de la empresa, encontrando la OT No. 3331332, con
cobro de obra hidraulica, caja de inspeccién domiciliaria, obra civil en anden, por ende, se procedido a elevar la
consulta a la Subgerencia de Operaciones, la cual indico lo siguiente:

“Dando respuesta a la reclamacion No. 246262 sobre el cobro realizado a los predios No. 1482850 y
1482868, una vez revisadas en terreno se informa:

Las solicitudes tienen origen en memo 2482 por el reclamante, y creadas las dos (2) solicitudes de
grafo 303 en Comercial para su ejecucion en Operaciones.

1.Fueron atendidas con las drdenes de trabajo No. 3331332 y 3331333.

2. La actividad ejecutada: Cambio de acometida de alcantarillado si corresponde al trabajo realizado y
tienen la firma de aceptacion de las labores.

3. Los items de obra hidraulica con sus cantidades son los correctos para cada una de ellas.

4. Los items de Obra civil con sus cantidades son los correctos para cada una de ella, dado que el total



de la rotura en andén fueron 6 metros lineales y se dividié equitativamente.

5. El item de cobro con cddigo 495 en sus cantidades debe corregirse, dado que sdlo se construyd una
(1) caja de inspeccion domiciliaria.

6. Se adjunta memo 2482 y drdenes de cambio de acometida.

Por lo anterior en los cumplidos de las érdenes No. 3331332 y 3331333 debe cobrarse una
(1) sola caja de inspeccién domiciliaria en conjunto. Los demds items de obra hidrdulica 'y
obra civil se conservan en sus cantidades para cada una de ellas.

Pedeira, 30 de Octubre de 2020

Sefiores:
AGUAS ¥ AGUAS DE PEREIRA.
Chusdad

Asunio: Solicitud de Cambio tubaria de alcantarillade

Con la presente solicito muy comedidaments ef cambio de la tuberla domiciliaria
de alcantarillado de (8s casas N* 6 y 10 de la manzana N° 8 del sactor de San
Joaquin Urbenizacion Portal de San Joaquin segunda stapa  debide que &l mes
pasado se tapd |a caja de alcantarillads v los funcionarios que fusron 8 destapar
dicha caja nos dijeron que el motivo del dafio es que la tuberia domiciliaria estaba
averiada debido a la antighedad

ﬂqmmnﬂmcbnmesmrmmauumdeummur
favorable respuesta

Ansxos

Certificado de tradicion com matricula imobilidnia N® 200 - 147963
Certificado de tradicion com matticula imobilidria N® 290 — 147964
Copia cédula de ciudadania del sefior Wilson Fernando Chica Valencia
Copia cédula de ciudadania de la sefora Marina Bolafios Hemandez

s /
: P
NANDO STHISTERRA VALENGIA

€ & No. 10138211 de Pereira
Auxiliar administrative L F P Dissfios y proyecios

Luis Femando Sinisterm Vialencea



- Peticiones y Documentos Gerencia No 2482

(-
\ = i s |
Fecha de & de noviembre de NOimero de 2482
radicacion: 2020 radicado:
Clasificacion: Peticiones Tipo Remitente: [Otra Entidad o Persona
Tipo de DE INTERES GENERAL |Fecha de oficio  [2020-10-30 08:15
documento: entrante:
Namere de oficio
wntrante:
Persona natural o] F.F. DISENOS ¥ PROYECTOS
uridica:
Descripcion o EOLICITUD DE CAMBIO [Tiempeo de
sunto: TUBERIA DE respuesta (dias):
ILCANTARILLADO
naxos fisicos: Descripcion de |1 CARPETA
pnexos fisicos:
Anexos digitales:
radi-:ado Web r:opiu a: Vilson Palacio Vasguez -
irector
o EMFRESA OF AC/ OUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AEY | — ~ __ombimceTR
SUBCERENCIA DE OPERACIONES Na clo OROEN X 3
@ i
G CONEXIDNIS NUEVASO REPOSICION TOTAL ALCANTARILLADG Imganac ok MO0 4R
03 - CAVIBID D= ACONETIDA, NFORMACION DEL USUARIO DEMGLICICN Y REPOSIHON
EREcclc MZB CE6 PORTALDE SKN JTAGLIN e mixaw
LBUARICH '—-'_'____ELW METRICULA: TR Andén Larga: T mixAnt
FECHA DE SCLICTUD  3M2530 13443 p.m HORA o L Espoesor Pavimenin: : Espeser An
AZONETIDA ALCANTARILLALD
CESERVACIONES Matrizula con Guaya da Seguridad

SOLICTUD DE ZAMSI0 0F AZOMETIDA OF ALCANTARILADD 84 A 2482, - PREDIO CON COLLLA LIETA POR FAYOR REALIZAT REPOECHIN DE LA ACOMETIZA DE
ALCANTARLLADO DESIE Li RED CHUTRIL. GRACAS

comro AUSIARGEE)  no: LIQUIDACION PARA ALMAGEN
OBRS HISRAILICA
COBE0 DAMETRD SELECGION 1 RETWIBAD UNIGAGES  [DUAWETROEANTIEAD]
ZH00003% [l i 1 [ALAVRRE DULCE KG
0GRS | & | |[ALAGEAE NESRD G
OBIA OVIL AP FALATAS Fo
ELER) TPOVIA METRO LNEAL [
TOW00E | BN [ALAWETE HEGAD i |
00003 | W SONL VEIDE CENENTS i FFF S A
AON002] | EMANTEN IV 2 SETERILA [
ik ACAFALS =
A0D002T BN CACRDA 1IN CUBRTON WD
M A
TARLA FORMALETA Tl
TRITURADD TALATAE 3
e ; ULl WU Pl adag 3. oo |
cooGo DESCRPCINN LNIOAD | CANTIOAD |
A [GAIA TE INGPECCION OBSERVACIONES:
=R N J
iR Juedh  pxicutasia
| .
L 2D Uper Gl L
r 18n 1 é U Ml LAl
POSTERD SIPEWTSOR Vo.Bo. TEGKOLOGO USUARIO ot
co o2 158
WOTA: Li malidads i accmatda e 16 distanca en ihearscs y fa Gusdn I red canirl hasta 1a CAJR 0o Inspaceon domicians (|

En cuanto al cobro de la matricula No. 1482868 por cambio de acometida de alcantarillado esta se realizé
segun OT No. 3331333, lo cual deja claro que el cobro fue realizado a ambas matriculas.

Se procede a aplicar Nota crédito por valor de $211.261,1 que corresponde a la mitad del valor del item de
cobro con codigo 495 caja de inspeccion domiciliaria, ya que se construyd una caja compartida para los
predios con matricula No. 1482850 y 1482868.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se



concluye que los valores facturados a la matricula No. 1482850 por la Empresa, PRESENTA
INCONSISTENCIA, por lo cual seran objeto de modificacion por parte de este Departamento.

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

Asi las cosas, es claro que el costo de las reparaciones que se deban hacer en las domiciliarias
esta en cabeza de los usuarios y/o suscriptores, distinto al mantenimiento de las redes publicas que
si corre por cuenta de la Empresa, situacion que no es la que ocurre en el caso que ocupa nuestro
interés, pues para este despacho no cabe duda que la ejecucién técnica realizada mediante orden
de trabajo N° 33371333y su cobro grabado en el sistema comercial mediante cumplido o diferido
N° 383793301 por valor de $1.858.807, pero posteriormente se aplic6 mediante nota de cartera el
valor de la mitad de la caja de inspeccion, es decir la suma de $ 211.261 se adjunta evidencia de
la aplicacion del descuento en el modulo de facturacion.

K1 Recursos tarea: (303) EJECUTAR COBROS, Nro. radicacion: 3331332
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AR 352.101,83
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200000027 OBRA CIVIL EN ANDEN SIN ACABADO CONEXI 301.928,13 3,00 20,00 181.156,38 1.086.941,27
| VALOR TOTAL DE LA ORDEN DE TRABAJO 1.858.807,00
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El valor a favor del predio con matricula 1482850, se aplic6 en la facturacion del periodo de
agosto de 2021, es decir en la factura N° 50607796, un total de $211.261 Por lo tanto, del valor
total del cumplido o consecutivo N° 383793307 por valor de $1.858.807, se le reconocié a favor la
suma de $211.261. y la liquidacion de los items se realiz6 dando aplicacion a la directiva de precios
establecida por la Empresa, vy el trabajo se realiz6 en esta acometida a solicitud del usuario, debido
al dano que se presentaba por el deterioro de la acometida de alcantarillado, quien fue informado
que el costo del trabajo debia ser asumido por el suscriptor, por mandato legal. En los items
liquidados se cobraron 3 mt de obra civil en anden, (se intervinieron 6 mt lineales y se repartieron
para los dos predios, 3 mt para cada uno) los cuales fueron intervenidos para poder realizar la
conexion respectiva y una obra hidraulica, que corresponde a la mano de obra,m valores que se
liguidan de forma global.

Ahora es de suma relevancia juridica entender que las ejecuciones técnicas que realizan las
Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios, obedecen a una relacién contractual entre el
suscriptor y/o usuario y en casos donde se encuentra obstruida la acometida de alcantarillado,
y la usuaria solicit6 la reparacion de la acometida de alcantarillado, el interés particular debe
ceder ante el general, de alli que la Empresa bajo la premisa de la buena fe de que trata el articulo
83 de la C.P de 1991 efectua las reparaciones de danos que son reportados por usuarios
determinados e indeterminados, pues es su responsabilidad cuidar el bien social que presta, y
mitigar en la mayoria de los escenarios posibles su mal uso, u obstruccién de aguas negras, como
fue en el caso en particular el deterioro de la tuberia de alcantarillado en via publica, vy el
suscriptor y/o usuario es el responsable de la reparacion ejecutada en su vivienda.

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

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

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

El _costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estard a cargo de los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo 15 de este




capitulo. (subrayado y negrilla fuera de texto)

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto en el articulo 2.3.1.3.2.3.17 y 2.3.1.3.2.3.18
DECRETO 1077 DE 2015, este Departamento considera que el cobro de la orden de
trabajo por la cual el personal de la Empresa efectu6 el cambio de la acometida de
alcantarillado en el inmueble con matricula 1482850 es correcto y en consecuencia
no sera objeto de modificacidon, pues el usuario es el propietario de la acometida y
debe asumir el costo del trabajo realizado. EIl cobro de la obra civil es global e
incluye la recoleccion de escombros, la cual se realiza un mes despues de la
reposicion del pavimento, y la reposicion, se realiza de acuerdo a la programacion y
disponibilidad del personal operativo encargado de esta labor.

Por lo expuesto, no se accede a revocar la decision, y se CONFIRMA, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacién, salvo
que el recurrente desista expresamente de el.

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por LUIS FERNANDO

SINESTERRA VALENCIA y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, Y CONFIRMA en
todas sus partes la Resolucion No. 246262-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2021, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion.

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: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, Direccién Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se dara traslado

nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley 689 de 2001. Salvo que
el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 14 DE OCTUBRE DE 2021

fy i

LUZ EMILCE ARAGON M.
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: e0350

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



