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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233708-52 de 16 DE ABRIL DE 2019.

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

233708-52
Resolucion No

16 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacion 30 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario NELLY PRIETO
Matricula No 1547454

Direccion para Notificacién MZ 14 CS 11 PS 1 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



Visita No. 2870062
Resolucion No. 233708-52

DE: 16 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233708 de 27 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) NELLY PRIETO identificado con C.C. No. 65813741,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 233708 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1547454 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 14 CS 11 PS 1 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE MARZO DE 2019 en la que
participd el(la) sefiora(a) Yovani Castafio como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ 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° C17LA177039AA el cual registra una
lectura acumulada de 121 m3. Se abre llave y medidor registra con normalidad. Ademas se revisé sanitario
llaves y no existen fugas.

Es pertinente precisar lo siguiente:

La Empresa en el caso en particular se encuentra frente a una situacion especial y es que este predio ha
venido siendo objeto de varias ordenes de trabajo por causas que apuntan todas a la imposibilidad de cobro
real de consumo, pues el grupo de Control de Pérdidas no Técnicas mediante radicacion No 2869783 de
Disciplina de Mercado manifiesta que existe manipulacién del instrumento de medida, y en el mismo sentido
mediante radicacion de trabajo No 2867108 se informa que el medidor gira al reves, la Ultima observacion
técnicamente se valora por manipulacién del instrumento de medida.

En ese orden de ideas, y a pesar de que presuntamente se obtiene una diferencia de lectura, la Empresa tiene
varios elementos probatorios que le permiten inferir que aqui existe un consumo mayor de agua y que no esta
pudiendo ser facturado por situaciones externas al prestador del servicio, que entre otras lo han llevado a
tener que facturar mediante aforo( nivel de ocupamiento), y que se mantendra no solo por el mes de marzo
que es el objeto de la reclamacion de la sefiora Prieto, sino que sera la misma forma de facturar para el mes
de abril de 2019, e igualmente se ordenara al grupo de CPNT que procedan con la instalacion de un
sistema de seguridad del medidor, inicialmente de guaya, y en caso de evidenciar que la misma es
afectada o rota, se proceda por cuenta del usuario a la instalacion de un brazalete de seguridad.

Asi las cosas, debe recordarse que la relacion entre el usuario y la Empresa, es ademas de legal,
constitucional y contractual, y que la Empresa ha actuado y actuara de buena fe, luego ante las evidencias de
orden técnico no solo no se accedera a la solicitud de reliquidacion de consumos del mes de marzo de 2019,
se ordenara el cobro de consumos para abril de 2019 mediante aforo y se ordenara que se instale sistema de
seguridad para evitar que se siga presentado una manipulacién del instrumento de medida por terceros, que
valga la pena significar también, no puede ser atribuible directamente a X o Y, pero que objetivamente si se
encuentra probada, en virtud de lo cual se tomaran las medidas indicadas.



Asi mismo, sobra recordar que el derecho a la medicién es una constante a favor del usuario, y es una
obligacion y derecho para la Empresa, en virtud de lo dispuesto en el articuo 146 de la Ley 142 de 1994, por lo
tanto, entonces, se tomaran las medidas que sean necesarias para asegurar que la lectura pueda obtenerse
de manera diafana y transparente, evitando cualquier tipo de interferencias de terceros directos o indirectos.

Por lo expuesto, este Departamento considera que:

Los consumos facturados en el mes de marzo de 2019, no seran objeto de modificacién, y se procedera a
confirmar los consumos facturados en el mes de marzo de 2019, y ordenar que se mantenga la facturacién por
aforo hasta tanto se superen las situaciones externas que afectan la correcta medicidn, advirtiéndole a la
usuaria que las pruebas técnicas de lo que sucede con el instrumento de medida se encuentran a su
disposicion para los fines que estime pertinentes.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NELLY PRIETO identificado con
C.C. No. 65813741 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)
NELLY PRIETO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 14 CS 11 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: NELLY PRIETO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1547454 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢1001

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



