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 Resolucién No. 6339-52 de 9 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO 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), raz6n por
la cual se esta notificando por medio de este acto:

6339-52
Resolucion No

9 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 42408

Direccion para Notificacion TORRE CENTRAL OFICINA 105 CENTRO

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



PEREIRA, 9 DE AGOSTO DE 2019

Sefior (a): B
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
TORRE CENTRAL OFICINA 105 - CENTRO
Teléfono: 3108226611

PEREIRA
DERECHO DE PETICION: No. 6339 Radicado el 19 DE JULIO DE 2019
Matricula No.: 42408

Calidad del Peticionario: Otros

Causal de la Peticion: SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE PETICIONARIO Y/O PETICION: USARIO INFORMA QUE NO
RECIBIO NOTIFICACION DEL RECLAMO RADICADO 235217 DEL 20-06/2019 EN LA
DIRECCION CRA 8 NR 8-37 MATRICULA 42408 . SEGUN OFICIO ANEXO

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

En atencién a su escrito petitorio radicado el 19 DE JULIO DE 2019, mediante el cual actua como
Mandatario del sefior LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO, quien no acredita la calidad para
actuar frente al inmueble ubicado en la Carrera 8 8-37 Barrio Villavicencio, sin embargo le
diligenci6  formato denominado AUTORIZACION -CONTRATO DE MANDATO 1358 al sefior
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con la cédula 16.214.686, quien labora como
tramitador o tercero interviniente ante la Empresa de Acueducto y Alcantarillado, no cuenta con
tarjeta profesional como abogado, sin embargo brinda asesoria a usuarios que presentan
inconformidad con las reclamaciones ante la Empresa, los cuales pueden acceder directamente sin
intermediario alguno.

Respecto al caso particular en el cual el sefor Lépez, considera que la Empresa no efectué el
procedimiento correcto en la notificacién del acto administrativo N° 235217-52 expedido el 25 de
junio de 2019, por el cual se dio respuesta a la reclamacién 235217 radicada por el sefor
LEONEL DE JESUS, el dia 20 de junio de 2019, por lo tanto, solicita los efectos del SILENCIO
ADMINISTRATIVO POSITIVO, argumentado que el sefior Leonel de Jesus, si recibié la citacion
para la NOTIFICACION PERSONAL y no se presentd, NO RECIBIO el AVISO DE NOTIFICACION,
aunque recibié la evidencia de la guia del correo certificado, por la cual se entreg6 el aviso,
considera que no cumple los requisitos, aunque se puede apreciar el nombre del DESTINARIO
CLARAMENTE Y SE REMITIO a la direccion solicitada por el reclamante, CRA 8 8-37 BARRIO
VILLAVICENCIO.

La Empresa dentro del término legal, emitié la respuesta a la reclamacién 235217 radicada el dia
20 de junio de 2019, mediante acto administrativo N° 235217-52 del 25 de junio de 2019, y se
generd el dia 26-06-2019 la citacion para la notificacién personal, la cual fue recibida en el predio
ubicado en la Cra 8 8-37 Villavicencio por la sefiora Guisela Arce, guia N° 2039488454 y al no



poderse surtir la notificacion se envié el aviso el dia 5 de julio de 2019, recibido por la misma
sefiora GUISELA ARCE el dia 6 de julio de 2019, guia del correo N° 2040475120 donde se
evidencia claramente el nombre del reclamante: LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO, vy la
direcciéon respectiva y se relaciona el numero del reclamo 235217AV, (Resolucion y AV
corresponde a las iniciales del AVISO para control del Departamento de Servicio al Cliente.).

Se adjunta evidencia de la entrega del aviso de acto administrativo 235217, recibida en el predio:
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Por lo expuesto, NO PROCEDE LA SOLICITUD, de SILENCIO ADMINISTRATIVO
POSITIVO, porque la Empresa si envié y fue recibido el aviso de la Resolucién 235217 al
predio ubicado en la Carrera 8 8-37, a nombre del sefior LEONEL DE JESUS GARCIA
LADINO, es decir, no se ajusta a Derecho, la Empresa si cumplio el deber legal de
efectuar la notificaciéon del acto administrativo.

FUNDAMENTOS LEGALES APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO
LEY 1437 DE 2011

Articulo 68. Citaciones para notificacion personal. Si no hay otro medio mas eficaz de informar
al interesado, se le enviara una citacion a la direccion, al nimero de fax o al correo electronico que
figuren en el expediente o puedan obtenerse del registro mercantil, para que comparezca a la
diligencia de notificacion personal. El envio de la citacion se hara dentro de los cinco (5) dias
siguientes a la expedicion del acto, y de dicha diligencia se dejara constancia en el expediente.

Cuando se desconozca la informacion sobre el destinatario sefialada en el inciso anterior, la citacion
se publicara en la pagina electrénica o en un lugar de acceso al publico de la respectiva entidad por
el término de cinco (5) dias.

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

Cuando se desconozca la informacion sobre el destinatario, el aviso, con copia integra del acto
administrativo, se publicara en la pagina electrénica y en todo caso en un lugar de acceso al publico
de la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias, con la advertencia de que la notificacion se
considerara surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso.

En el expediente se dejara constancia de la remision o publicacion del aviso y de la fecha en que



por este medio quedara surtida la notificacion personal.

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

RESUELVE:

Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, declarar NO
PROCEDENTE la peticién interpuesta por el (la) sefor (a) ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO.

Conforme a lo establecido en los articulos 154 y 159 de la ley 142 de 1994, le hago saber que
contra la presente decision tiene derecho a interponer los recursos de reposicion ante este
Departamento y subsidiariamente el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, para lo cual dispone del término de cinco (5) dias habiles contados a partir de la
notificacion del presente oficio; igualmente le informo que se dara aplicacion a lo establecido en el
inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994, en cuanto que 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 (5) periodos de facturacion.

Dado en PEREIRA, el 9 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19144-52 de 9 DE AGOSTO DE 2019.

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

Recurso No 19144-52

Fecha Resolucion Recurso 9 DE AGOSTO DE 2019
RECLAMO 235503 de 11 DE JULIO DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 21 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijacion 22 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario maria teresa lopez gomez
Identificacion del Peticionario 42075278

Matricula No. 142497

Direccion para Notificacion CR 3 # 15- 02 PS 2 AMERICA

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. 19144-52

DE: 9 DE AGOSTO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19144 DE 19 DE JULIO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 235503 DE 21 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que la sefiora MARIA TERESA LOPEZ GOMEZ, identificada con cédula de ciudadania No.
42075278 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No.
235503-52 de 11 DE JULIO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo
del mismo numero consistente en COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula No. 142497
Ciclo 3, ubicada en la direccién CR 3 # 15- 02 PS 2, Barrio AMERICA

Que el recurrente por escrito presentado el dia 19 DE JULIO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién

argumentando que presento reclamacion para que la Empresa realizara el estudio de la tuberia de
alcantarillado porque se presenta dafio que esta perjudicando a la vecindad, y se le informé que
se debe hacer solicitud para cambio de acometida de alcantarillado y dicho costo lo debe asumir el
propietario del inmueble y/o suscriptor-usuario, en visita técnica realizada por personal Operativo
de Aguas y Aguas de Pereira, se les informd lo siguiente: la acometida de alcantarillado del predio
va por el anden y es compartida con 2 predios mas, no hay red secundaria al frente de la vivienda y
por la misma causa hay tres peticiones con matriculas diferentes, las cuales requieren la solucion
para las aguas servidas. considera la usuaria, que el mantenimiento, reposicion y adecuacion,
actualizacion o expansion de las redes secundarias le corresponden a la Empresa y la red pasa por
el anden, considerando que la acometida deteriorada del predio cumple la funcion de red
secundaria al no existir red de alcantarillado al frente del inmueble, ni recamara, y no se puede
considerar como si fuera una domiciliaria, solicita dar tratamiento como una RED PUBLICA, y que
la Empresa realice el trabajo respectivo asumiendo el costo del trabajo; si el recurso resulta no
procedente, solicita copia del archivo referente a la fecha a la construccion de las redes,
especificaciones técnicas y demas informacion necesaria para el mantenimiento y reposicion de la
misma, respecto a la tuberia que pasa por el anden calle abajo de la calle 15, y ademas copia del
concepto de viabilidad y disponibilidad del servicio de alcantarillado de las tres viviendas con
matriculas 121947, 142497 y 142497.

Por lo tanto, solicita REVOCAR la decisiones administrativas 235503-52, 235502-52 y 235514-52
emitida en el tramite de los reclamos 235503, 235502 y 235514 radicados el 21 de junio de 2019 y
que la Empresa realice el mantenimiento que corresponda de la red de alcantarillado que va por el
andén calle abajo de la calle 15 a efectos de mitigar la problematica que se esta presentando en la
vecindad por fugas de agua de esta tuberia, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION



Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 235503-52 de 11 de julio de
2019 resolvio la peticion, en el siguiente sentido: ...] ARTICULO 1o. Declarar NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA TERESA LOPEZ GOMEZ, identificado (a) con
cédula de ciudadania No. 42075278 por concepto de COBRO DESCONOCIDO (CONSTRUCCION
ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO) de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

[.].

Que frente al reclamo que resolvié desfavorablemente la reclamacion interpuesta el dia 21 de junio
de 2019, la sefiora MARIA TERESA LOPEZ GOMEZ interpuso recurso de reposicion el dia 19 de
julio de 2019, en cuanto a la determinacion empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la solicitud,
considerando que el costo del trabajo a realizar en la acometida de alcantarillado que beneficia tres
predios con matriculas 121947, 142497 y 142497, le corresponde asumirlo al propietario y/o
suscriptor.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la interposicion de
nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicion, en la presente instancia
administrativa la empresa solamente se pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales
verso el reclamo, vy en el acto administrativo objeto de revision se le informé lo siguiente:

(...)

Una vez revisado el Sistema Comercial encontramos que el dia 23 de Abril de 2019 se
generd la Orden de Trabajo No. 2878019 con la observacion Reclamaciones acometidas de
recoleccion, sistema combinado con la siguiente anotacion “Darios redes de recoleccion -
revision estado de redes. usuario solicita la revision en las redes del sector debido a que se
presenta un dano con las aguas residuales, tel: 3213607-3215133.”  Esta solicitud fue
realizada por el usuario de la Matricula No. 121947.

Considera este despacho importante aclararle al reclamante que es una apreciacion
indebida en cuanto a la responsabilidad frente a danos 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
percepcion, existe la idea o creencia que los dafios 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 atencion comunitaria y de defensa de usuarios.

Nos permitimos informarle que el mantenimiento de Ilas acometidas no es
responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios publicos, ya que
corresponde a cada usuario o suscriptor del servicio, mantener en buen estado la
instalacion domiciliaria del inmueble que ocupe, y por ende, asumir los costos que
genere la reparacion o reposicion de las acometidas y medidores.

Por lo anterior le aclaramos que para el servicio de alcantarillado la acometida es la
derivacion que parte de la caja de inspeccion, y llega hasta el colector de la red local
que cada usuario es responsable de su acometida, en este caso en que hay tres
predios que comparten una sola caja de inspeccion se les sugiere la independizacion
del servicio de Alcantarillado para evitar los perjuicios que actualmente estan
afectando los predios involucrados y el costo del trabajo a realizar debe ser asumido
por el suscriptor y/o propietario del predio que se va beneficiar de la acometida, con
fundamento en el Art. 2.31.3.2.3.17 Decreto 77/15.



Le informamos a la peticionaria que se adjunta los requisitos exigidos por la empresa para la
solicitud de independizacion los cuales se deben presentar en el Centro de Servicios
ubicado en el Edificio Torre Central, Carrera 10 No. 17-55 Piso 1.

Con el fin de verificar las condiciones técnicas de la tuberia que se encuentra en mal estado, se
envio al revisor del Departamento de Servicio al cliente, el dia 22 de julio de 2019, e informd que
hay ruptura al lado de la caja de inspeccion donde vierte las aguas servidas los tres predios, es
decir, que comparten la misma tuberia y la caja de inspeccion.  Se adjuntan fotografias donde se
aprecia que la caja de inspeccién esta ubicada en el anden, y alli vierten varios predios, comparten
la acometida y la caja de inspeccion, los predios con matricula 121947, 142497 y 142497.

Igualmente, se adjunta los precios de la nueva directiva de la Empresa, la cual rige desde mayo de
2019, Directiva N° 170 del 22 de mayo de 2019, para la reparaciéon, reposicién parcial de las
acometidas de alcantarillado.
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Por lo anterior y con fundamento en lo previsto en el articulo 2.3.1.3.2.3.177 y 2.3.1.3.2.3.18
DECRETO 1077 DE 2015, este Departamento considera el mantenimiento o la reposicion de
la tuberia que cumple funcion de acometida o domiciliara para los predios con matriculas
121947, 142497 y 142497, debe ser asumidos por los propietarios de los predios que se
benefician de ella, esta tuberia no cumple funcion de red secundaria, por lo tanto, la
Empresa no cuenta con la informacién requerida en el escrito de recursos, referente a la copia del
archivo referente a la fecha a la construccion de las redes, especificaciones técnicas y demas
informacion necesaria para el mantenimiento y reposicion de la misma, respecto a la tuberia que
pasa por el anden calle abajo de la calle 15, y ademas copia del concepto de viabilidad y
disponibilidad del servicio de alcantarillado de las tres viviendas con matriculas 121947, 142497 y
142497. porque la conservacion, mantenimiento y reposicion de esta tuberia no es
responsabilidad de Empresa prestadora, y no se le puede dar tratamiento de RED PUBLICA, o
RED SECUNDARIA, por el hecho de cruzar por el anden del predio y calle abajo, y se le aclara
que el estudio de viabilidad y disponibilidad se le expide a los inmuebles nuevos que requieren el
servicio, pero este predio ubicado en la Carrera 13 con Calle 15 Barrio America, fue contruido
hace mas de 30 afos, y esta certificacion se exige desde que se creo la Empresa de Aguas y
Aguas de Pereira en el afo 1997, es decir hace 22 afos. por lo tanto, no se cuenta con archivos
de las antiguas EE.PP. Los usuarios de esta tuberia, son los que estan cuasando los perjuicos a
la vecindad por no querer asumir el costo del trabajo que se requiere y no la Empresa.



Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decision que hoy es objeto de recursos,
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
DESCONOCIDO. (CONSTRUCCION ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO)

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

Lo anterior con fundamento legal en:

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de 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)



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

Articulo 135 de la ley 142 de 1994. 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. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las
obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicion que sean necesarias para
garantizar el servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando fueren de
propiedad de los suscriptores o usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las
servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones previstos en la ley.

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por Maria Teresa
Lopez Gomez y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en
todas sus partes la Resolucién No. 235503-52 de 11 DE JULIO DE 2019, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion a la sefiora Maria Teresa Lopez Gomez enviando citacién ala 3 # 15- 02 PS 2, Barrio
AMERICA vy haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se
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 9 DE AGOSTO DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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. 19143-52 de 9 DE AGOSTO DE 2019.

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

Recurso No 19143-52

Fecha Resolucion Recurso 9 DE AGOSTO DE 2019
RECLAMO 235514 de 11 DE JULIO DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 21 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijacion 22 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario MELIDA GOMEZ DE CARDOZO
Identificacion del Peticionario 21378540

Matricula No. 142505

Direccion para Notificacion CR 3 # 15- 02 AMERICA

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. 2947682
Resolucion No. 19143-52

DE: 9 DE AGOSTO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19143 DE 19 DE JULIO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 235514 DE 21 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MELIDA GOMEZ DE CARDOZO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 21378540
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 235514-52 de 11 DE
JULIO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en
COBRO DESCONOCIDO (CONSTRUCCION ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO) de la factura con
matricula No. 142505 Ciclo 3, ubicada en la direccién CR 3 # 15- 02, Barrio AMERICA.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 19 DE JULIO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién

argumentando que presento reclamacion para que la Empresa realizara el estudio de la tuberia de
alcantarillado porque se presenta dafio que esta perjudicando a la vecindad, y se le informé que
se debe hacer solicitud para cambio de acometida de alcantarillado y dicho costo lo debe asumir el
propietario del inmueble y/o suscriptor-usuario, en visita técnica realizada por personal Operativo
de Aguas y Aguas de Pereira, se les informd lo siguiente: la acometida de alcantarillado del predio
va por el anden y es compartida con 2 predios mas, no hay red secundaria al frente de la vivienda y
por la misma causa hay tres peticiones con matriculas diferentes, las cuales requieren la solucion
para las aguas servidas. considera la usuaria, que el mantenimiento, reposicion y adecuacion,
actualizacion o expansion de las redes secundarias le corresponden a la Empresa y la red pasa por
el anden, considerando que la acometida deteriorada del predio cumple la funcion de red
secundaria al no existir red de alcantarillado al frente del inmueble, ni recamara, y no se puede
considerar como si fuera una domiciliaria, solicita dar tratamiento como una RED PUBLICA, y que
la Empresa realice el trabajo respectivo asumiendo el costo del trabajo; si el recurso resulta no
procedente, solicita copia del archivo referente a la fecha a la construccion de las redes,
especificaciones técnicas y demas informacion necesaria para el mantenimiento y reposicion de la
misma, respecto a la tuberia que pasa por el anden calle abajo de la calle 15, y ademas copia del
concepto de viabilidad y disponibilidad del servicio de alcantarillado de las tres viviendas con
matriculas 121947, 142497 y 142497.

Por lo tanto, solicita REVOCAR la decisiones administrativas 235503-52, 235502-52 y 235514-52
emitida en el tramite de los reclamos 235503, 235502 y 235514 radicados el 21 de junio de 2019 y
que la Empresa realice el mantenimiento que corresponda de la red de alcantarillado que va por el
andén calle abajo de la calle 15 a efectos de mitigar la problematica que se esta presentando en la
vecindad por fugas de agua de esta tuberia, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 235514-52 de 11 de julio de



2019 resolvio la peticiébn, en el siguiente sentido: “...] ARTICULO 1o. Declarar NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por MELIDA GOMEZ DE CARDOZO, identificado (a) con
cédula de ciudadania No. 21378540 por concepto de COBRO DESCONOCIDO (CONSTRUCCION
ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO) de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

[.].

Que frente al reclamo que resolvié desfavorablemente la reclamacion interpuesta el dia 21 de junio
de 2019, la sefiora MELIDA GOMEZ DE CARDOZO interpuso recurso de reposicion el dia 19 de
julio de 2019, en cuanto a la determinacién empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la solicitud,
considerando que el costo del trabajo a realizar en la acometida de alcantarillado que beneficia tres
predios con matriculas 121947, 142497 y 142497, le corresponde asumirlo al propietario y/o
suscriptor.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la interposicién de
nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicion, en la presente instancia
administrativa la empresa solamente se pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales
verso el reclamo, y en el acto administrativo objeto de revisién se le informo lo siguiente:

(..)

Una vez revisado el Sistema Comercial encontramos que el dia 23 de Abril de 2019 se
generd la Orden de Trabajo No. 2878019 con la observacion Reclamaciones acometidas de
recoleccion, sistema combinado con la siguiente anotacion “Dafios redes de recoleccion -
revision estado de redes. usuario solicita la revision en las redes del sector debido a que se
presenta un dafio con las aguas residuales, tel: 3213607-3215133.”  Esta solicitud fue
realizada por el usuario de la Matricula No. 121947.

Considera este despacho importante aclararle al reclamante que es una apreciacion
indebida en cuanto a la responsabilidad frente a darios 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
percepcion, existe la idea o creencia que los dafios 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 atencion comunitaria y de defensa de usuarios.

Nos permitimos informarle que el mantenimiento de las acometidas no es
responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios publicos, ya que
corresponde a cada usuario o suscriptor del servicio, mantener en buen estado la
instalacion domiciliaria del inmueble que ocupe, y por ende, asumir los costos que
genere la reparacion o reposicion de las acometidas y medidores.

Por lo anterior le aclaramos que para el servicio de alcantarillado la acometida es la
derivacion que parte de la caja de inspeccion, y llega hasta el colector de Ila red local
que cada usuario es responsable de su acometida, en este caso en que hay tres
predios que comparten una sola caja de inspeccion se les sugiere la independizacion
del servicio de Alcantarillado para evitar los perjuicios que actualmente estan
afectando los predios involucrados y el costo del trabajo a realizar debe ser asumido
por el suscriptor y/o propietario del predio que se va beneficiar de la acometida, con
fundamento en el Art. 2.31.3.2.3.17 Decreto 77/15.

Le informamos a la peticionaria que se adjunta los requisitos exigidos por la empresa para la



solicitud de independizacion los cuales se deben presentar en el Centro de Servicios
ubicado en el Edificio Torre Central, Carrera 10 No. 17-55 Piso 1.

Con el fin de verificar las condiciones técnicas de la tuberia que se encuentra en mal estado, se
envio al revisor del Departamento de Servicio al cliente, el dia 22 de julio de 2019, e informd que
hay ruptura al lado de la caja de inspeccion donde vierte las aguas servidas los tres predios, es
decir, que comparten la misma tuberia y la caja de inspeccion.  Se adjuntan fotografias donde se
aprecia que la caja de inspeccién esta ubicada en el anden, y alli vierten varios predios, comparten
la acometida y la caja de inspeccion, los predios con matricula 121947, 142497 y 142497.

Igualmente, se adjunta los precios de la nueva directiva de la Empresa, la cual rige desde mayo de
2019, Directiva N° 170 del 22 de mayo de 2019, para la reparaciéon, reposicién parcial de las
acometidas de alcantarillado.
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Por lo anterior y con fundamento en lo previsto en el articulo 2.3.1.3.23.17 y 2.3.1.3.2.3.18
DECRETO 1077 DE 2015, este Departamento considera el mantenimiento o la
reposicion de la tuberia que cumple funcion de acometida o domiciliara para los
predios con matriculas 121947, 142497 y 142497, debe ser asumidos por los
propietarios de los predios que se benefician de ella, esta tuberia no cumple funcion
de red secundaria, por lo tanto, la Empresa no cuenta con la informacidn requerida en el
escrito de recursos, referente a la copia del archivo referente a la fecha a la construccién

de las redes, especificaciones técnicas y demas informacidn  necesaria para el
mantenimiento y reposicién de la misma, respecto a la tuberia que pasa por el anden calle
abajo de la calle 15, y ademas copia del concepto de viabilidad y disponibilidad del servicio
de alcantarillado de las tres viviendas con matriculas 121947, 142497 y 142497. porque
la conservacion, mantenimiento y reposicion de esta tuberia no es responsabilidad de
Empresa prestadora, y no se le puede dar tratamiento de RED PUBLICA, o RED
SECUNDARIA, por el hecho de cruzar por el anden del predio y calle abajo, y se le aclara
que el estudio de viabilidad y disponibilidad se le expide a los inmuebles nuevos que
requieren el servicio, pero este predio ubicado en la Carrera 13 con Calle 15 Barrio
America, fue contruido hace mas de 30 afnos, y esta certificacion se exige desde que se
creo la Empresa de Aguas y Aguas de Pereira en el afio 1997, es decir hace 22 afos. por



lo tanto, no se cuenta con archivos de las antiguas EE.PP.  Los usuarios de esta tuberia, son
los que estan cuasando los perjuicos a la vecindad por no querer asumir el costo del trabajo que se requiere y
no la Empresa.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decision que hoy es objeto de
recursos, Quedando asi resuelto el recurso de reposicién y se concede el recurso
Subsidiario de Apelacion, salvo que el recurrente desista expresamente de el.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera respecto del RECLAMO por COBRO DESCONOCIDO.
(CONSTRUCCION ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO)

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

Lo anterior con fundamento legal en:

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. 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)

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




Articulo 135 de la ley 142 de 1994. 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.
Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicion que sean necesarias para garantizar el servicio, las
empresas no podran disponer de las conexiones cuando fueren de propiedad de los suscriptores o usuarios, sin el
consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las servidumbres o la
expropiacion, en los casos y condiciones previstos en la ley.

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MELIDA GOMEZ
DE CARDOZO y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE,
confirmandose en todas sus partes la Resoluciéon No. 235514-52 de 11 DE JULIO DE 2019, por
lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién a la senora MELIDA GOMEZ DE CARDOZO enviando citacion ala CR 3 # 15- 02,
Barrio AMERICA. y haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se
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 9 DE AGOSTO DE 2019

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19173-52 de 9 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) EDISON 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 19173-52

Fecha Resolucion Recurso 9 DE AGOSTO DE 2019

RECLAMO 235408 de 11 DE JULIO DE 2019

Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 21 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijacion 22 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario EDISON OSORIO

Identificacion del Peticionario 10008555

Matricula No. 1720481

Direccion para Notificacion CL 48 # 19- 100 CS 64 A CONJ.RES LA.CASTELLANA POR AV DE
LAS AMERICAS

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. 19173-52
DE: 9 DE AGOSTO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19173 DE 30 DE JULIO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 235408 DE 2 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el sefior EDISON OSORIO, identificado con cédula de ciudadania No. 10008555 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 235408-52 de 11 DE
JULIO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero
consistente en COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula No. 1720481 Ciclo 11,
ubicada en la direccion CL 48 # 19- 100 CS 64 A CONJ.RES LA.CASTELLANA, Barrio POR AV DE
LAS AMERICAS en el periodo facturado 2019-6.

Confirmando nuevamente el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial se observa
que para el periodo en reclamacion JUNIO/2019, al predio con matricula 1720481 se le han
aplicado las modificaciones ordenadas en el acto de respuesta de la reclamacion inicial; toda vez
que como ya se explico, el periodo de facturacion iniciaba el 20 de mayo y finalizaba el 19 de junio y
que se contaba con los parametros para realizar el cobro por diferencia de lectura.

La reliquidacién ordenada fue por un valor a favor de la matricula reclamante de $65.586.

Por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen legal que regula la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en debida forma el recurso, con base
en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994 y en consecuencia, este Departamento confirma la decision
inicial porque los consumos facturados ya fueron modificados. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la



obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por EDISON OSORIO
y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 235408-52 de 11 DE JULIO DE 2019, 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. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion y contra
esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE AGOSTO DE 2019

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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. 19178-52 de 9 DE AGOSTO DE 2019.

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

Recurso No 19178-52

Fecha Resolucion Recurso 9 DE AGOSTO DE 2019

RECLAMO 235674 de 23 DE JULIO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 21 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijacion 22 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario OLGA AMPARO SALAZAR ALVAREZ
Identificacion del Peticionario 32510233

Matricula No. 874958

Direccion para Notificacion elparquecito@hotmail.es BRASILIA

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. 2960244

Resolucion No. 19178-52

DE: 9 DE AGOSTO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19178 DE 31 DE JULIO DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 235674 DE 22 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) OLGA AMPARO SALAZAR ALVAREZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 32510233
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 235674-52 de 23 DE JULIO
DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nUmero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 874958
Ciclo 5, ubicada en la direccién CR 13 BIS # 32- 16 A.COMUN 0, Barrio BRASILIA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-7,2019-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 31 DE JULIO DE 2019 manifiesta su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado, impugné la
decision manifestando inconformidad con el consumo facturado , afirma que presenta un
inconveniente en la lectura del macromedidor, debido a que el consumo se genera de una hija
gue se encuentra dentro del area comun, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 235674-52 del 23 de julio
de 2019 resolvié la peticion, en el siguiente sentido: ‘7...] ARTICULO 1o. Declarar NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por OLGA AMPARO SALAZAR ALVAREZ identificado con C.C. No.
32510233 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién..

L.].

Que frente al reclamo que resolvid desfavorablemente la reclamacion, la Sra. OLGA
AMPARO SALAZAR ALVAREZ interpuso recurso de reposicién y apelacién el dia 31
de JULIO de 2019, en cuanto a la determinacion empresarial de Declarar NO
PROCEDENTE la solicitud.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la
interposicion de nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicion
y apelacion, en la presente instancia administrativa la empresa solamente se
pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales versé el reclamo, vy en el
acto administrativo objeto de revisidn se le informo lo siguiente:

Una vez presentado el reclamo 235674 el dia 22 de Julio de 2019, se procedi6é por parte del grupo
técnico de Servicio al Cliente a efectuar |a revisién respectiva al predio el dia 23 de Julio de 2019, la



cual se realiz6 teniendo como resultado la siguiente observacién: “Se verificaron todas las
instalaciones de dareas comunes, 2 banos y 2 lavamanos, todo en buen estado, no existen fugas
ni danos. Lectura Actual: 14830 m3”

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por las areas comunes, es
evidente la causa del cobro de los consumos para los periodos reclamados, ya que se contd con la
siguiente facturacién:

*  Para el periodo Mayo 2019 las areas comunes tuvieron un consumo de 54 m3 de los

cuales solo se le facturaron 21 m3 por concepto de promedio (mientras se verificaba si

existian dafos o fugas en las instalaciones), quedando asi un consumo pendiente de 33
ma3 por cobrar.

=  Para el periodo Junio 2019 las dreas comunes tuvieron un consumo de 41 m3, a los
cuales se le sumaron los 33 m3 acumulados del periodo Mayo 2019, para arrojar asi el

total de 74 m3 facturados en este periodo.

»  FEn el periodo Julio 2019 las dreas comunes tuvieron un consumo de 30 m3 los cuales se
facturaron efectivamente por concepto de diferencia de lectura.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacidén realizada por

parte del grupo de revision previa a la facturacion del dia 17 de Junio de 2019, en donde manifiestan

que “Se cobran 33 m3 pendientes del mes 5, se revisaron todas las instalaciones hidraulicas .no
existen fugas” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al programar visitas para verificar las

causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacién, sin encontrar anomalias en el
predio.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados en el periodo de Junio
2019 por 74 m3 y Julio 2019 por 30 m3 a la matricula No. 874958, SON CORRECTOS, por lo cual,
no se realizard modificacién o reliquidacién alguna respecto del periodo en mencién por parte de éste
Departamento, actuando dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan la prestacién de los
servicios publicos domiciliarios.

Asi las cosas, en razon 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 quedé demostrado que la deviacion significativa
al promedio histérico de consumo, y que no se determiné la causa del incremento en el
periodo de Mayo oportunamente, este Departamento encuentra procedente y ajustado a
derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el
consumo del periodo de facturaciéon de JUNIO DE 2019, cobrando el consumo por
diferencia de lectura del periodo de Junio, equivalente a 41 m3, porque no se determiné
la causa de la desviacion. Se le aclara a la usuaria, que es su responsabilidad mantener
en buen estado la acometida y el medidor.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodos de
JUNIO DE 2019 revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion, y si bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario,
cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision
inicial y se concedié lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revisidén 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, porque el consumo no se reliquida por el nivel de
ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

Por otra parte se le informa al usuario, que la matricula 806596 con medidor No.
0915MMCEL99135AA, ya fue retirado como hija del macromedidor No. 5490190058
perteneciente al predio con Matricula No. 874958, es de tener en cuente por parte del
usuario que tendra un incremento en el consumo, ya que dicha hija no estaba
registrando consumo en su macromedidor, pero al momento de generar el cobro se
estaba descontando el consumo del medidor No. 0915MMCEL99135AA del total del
consumo del macromedidor No. 5490190058, esto generando un consumo no cobrado
por parte de la empresa.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -192412 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
NC CONTRIB 2019-6 470 15 48 16532 52902 -36370
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-6 470 15 48 19268 61659 -42390
ALCANTARILLADO
CONSUMO ACUEDUCTO 2019-6 470 15 48 23856 76338 -52483
VERTIMIENTO 2019-6 470 15 48 27804 88974 -61169
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA 2019-6 470 0 0 -2 -3 1
ALCANTARILLADO

Lo anterior con fundamento legal en:

¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:
“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.
9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnoldgicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con atencion a
la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la
ley.”

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



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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o
en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia
de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la 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 cobrarad el consumo
promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrarda el consumo
medido." (Negrilla y cursiva del despacho)

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por OLGA AMPARO
SALAZAR ALVAREZ en contra de la Resolucion No. 235674-52 de 23 DE JULIO DE 2019, y
REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 874958 la suma de -192412. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificaciéon y
contra esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este Ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en

este caso, razén por la cual se ordenara la terminacion de la presente decisién administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE AGOSTO DE 2019

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
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, profiri6 la Resolucién No. 19182-52 de 9 DE AGOSTO DE 2019.

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

Recurso No 19182-52

Fecha Resolucion Recurso 9 DE AGOSTO DE 2019
RECLAMO 235518 de 22 DE JULIO DE 2019
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 21 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijacion 22 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario JESUS MARIA RENDON TEJADA
Identificacion del Peticionario 10024917

Matricula No. 1210525

Direccion para Notificacion CL 30 # 14 B- 05 SAN NICOLAS

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. 2961489
Resolucion No. 19182-52

DE: 9 DE AGOSTO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19182 DE 1 DE AGOSTO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 235518 DE 11 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) JESUS MARIA RENDON TEJADA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10024917 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 235518-52
de 22 DE JULIO DE 2019, 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. 1210525 Ciclo 5, ubicada en la direccién CL 30 # 14 B- 05, Barrio SAN NICOLAS en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2015-1,2014-12,2015-3,2015-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 01 de Agosto de 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado, por lo que impugnoé la decisién por el consumo
facturado en el periodo de Junio de 2019, afirma nunca se ha producido ese consumo de agua en este predio,
debido a que es un kiosko que esta vacio; 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 Constitucion Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la que se llevo a cabo por personal del
Departamento de Atencion al Cliente el dia 02 de agosto de 2019, donde se constaté que al predio se le
presta el servicio de acueducto a través de acometida de 1/2" de diametro, tiene instalado el medidor N°
P1415MMRSA53600AA, el uso es comercial, donde habitan 0 personas y al revisar las instalaciones internas
se encontré que: “Se reviso el predio, es un kiosco estd4 desocupado, internamente esta taponado, no estan
utilizando el servicio.” Adicional el reporte indica que el medidor esta en buen estado y funciona, el visor se
encuentra en buen estado.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la interposicién de nuevas
pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicidon, en la presente instancia administrativa la
empresa solamente se pronunciard respecto de las pretensiones sobre las cuales versé el reclamo, vy en el
acto administrativo objeto de revision se le informé lo siguiente:

Una vez radicado el presente reclamo, se verifico en el sistema que el aparato de medida esta
registrando correctamente y la lectura obtenida en el periodo de Junio 2019 no tiene ninguna
anomalia, por lo cual se establece que el consumo generado en este periodo es debido a la
alta utilizacién del servicio.

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 N0.1210525 por la Empresa, respecto al periodo de JUNIO 2019 por 11 m3, SON
CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura,
teniendo como conclusién de la causal del consumo elevado la utilizacién del servicio, por lo
cual no seran objeto de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento,




ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado comprobado que el medidor se encuentra en buen estado,
lo que quedd probado plenamente en la revision practicada el dia 2 DE AGOSTO DE 2019, con ocasion del
recurso de reposicion; goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto lleva al
convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el equipo de medida, por
lo tanto el actuar de la Empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2007, expedida por
la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la
observancia del debido proceso.

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

En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial y los consumos facturados en el periodo de
JUNIO de 2019 no seran objeto de modificacién, porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro
fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto estado. Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion.

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.

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, 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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JESUS MARIA RENDON
TEJADA y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 235518-52 de 22 DE JULIO DE 2019, 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. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion y contra esta no
procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE AGOSTO DE 2019

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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, profiri6 la Resolucién No. 19190-52 de 9 DE AGOSTO DE 2019.

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

Recurso No 19190-52

Fecha Resolucion Recurso 9 DE AGOSTO DE 2019

RECLAMO 235709 de 29 DE JULIO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 21 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijacion 22 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario MONICA VIVIANA CARDOZO AGUILAR
Identificacion del Peticionario 42165153

Matricula No. 1750710

Direccion para Notificacion cardosovivi08@gmail.com SEC-B CIUCAFE

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. 2965530
Resolucion No. 19190-52

DE: 9 DE AGOSTO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19190 DE 6 DE AGOSTO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 235709 DE 23 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) MONICA VIVIANA CARDOZO AGUILAR, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42165153 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 235709-52
de 29 DE JULIO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 1750710 Ciclo 6, ubicada en la direccién MZ 14 CS 1 LC 1, Barrio SEC-B CIUCAFE en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-7.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 06 DE AGOSTO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision
porque estd inconforme con el consumo de 5 m3, es un local comercial y es 1 sola persona, 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 Constitucion Politica de Colombia, se consideré ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la que se llevé a cabo por personal del
Departamento de Atencidon al Cliente el dia 08 de Agosto de 2019, donde se constaté que al predio se le
presta el servicio de acueducto a través de acometida de 1/2" de diametro, tiene instalado el medidor N°
0915MMCEL97654AA, el uso es comercial, personas que ocupan el inmueble 2 y al revisar las instalaciones
internas se encontr6 que: “Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, Medidor
funciona con normalidad”.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la interposicién de nuevas
pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicion, en la presente instancia administrativa la
empresa solamente se pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales versé el reclamo, y en el
acto administrativo objeto de revision se le informé lo siguiente:

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 29
de Julio de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior
(a) FRANCISCO BEDOYA, identificado (a) con CC N° 10.136.834, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico EDWIN
VELEZ: “Se reviso predio, no existen fugas, medidor se encuentra frenado. Lectura Actual: 250 m3.”

Ahora bien, debido a lo manifestado por el grupo de facturacién previa en el sistema de informacién
comercial acerca de que el medidor se encontraba frenado, se procedié a generar facturacién por concepto
de _aforo individual para el periodo de Julio 2019 ya que asi lo faculta nuestro ordenamiento juridico en
situaciones en que no se pueda obtener diferencia de lectura, aforo que es de 5 m3 por persona, es decir,
al contar con una ocupacion de 1 personas, el aforo total es de 5 m3.




“...Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con_instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segin
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 146 de la

Ley 142 de 1994.

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. 1750710, respecto a los periodos
reclamados SON CORRECTOS ya que se generd cobro por concepto de aforo individual en el periodo de
Julio 2019 ya que no se pudo obtener diferencia de lectura, por lo cual no seran objetos de modificacién o
reliquidacion alguna por parte de este Departamento, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

Asi las cosas, en razdn a que la empresa prestadora, presento error técnico al determinar el estado del medido
en la visita realizada el 29 de julio y habida cuenta que quedé demostrado el buen estado del medido, y que se
presentd un error en el cobro en el periodo de Julio al cobrar por promedio, este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decisién acatada por la presente via, en su defecto reliquidar el
consumo del periodo de facturacién de JULIO DE 2019, cobrando el consumo por diferencia de lectura del
periodo de julio, equivalente a 0 m3. Se le aclara a la usuaria, que es su responsabilidad mantener en buen
estado la acometida y el medidor.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodos de JULIO DE 2019
revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicién en este caso particular
se REVOCO la decision inicial y se concedié lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrarda 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 -27328 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor | Valor | Rebajad
Liq. Fact. Lig. | Fact. o
CONSUMO ACUEDUCTO 2019-7 464 0 5 0 7952 -7952
VERTIMIENTO ALCANTARILLADO | 2019-7 464 0 5 0 9268 -9268
NC CONTRIB ALCANTARILLADO 2019-7 464 0 5 0 5440 -5440
NC CONTRIB ACUEDUCTO 2019-7 464 0 5 0 4668 -4668

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MONICA VIVIANA CARDOZO

AGUILAR contra la Resolucién No. 235709-52 de 29 DE JULIO DE 2019, y REVOCA |a decisién anterior por
lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1750710 la suma de -27328. Dicha acreditacion 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 9 DE AGOSTO DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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, profiri6 la Resoluciéon No. 235961-52 de 9 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FABIO ARANGO MONCADA 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:

235961-52
Resolucion No

9 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario FABIO ARANGO MONCADA
Matricula No 306670

Direccion para Notificacién CL 37 # 5 18 CARARTE

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. 235961-52

DE: 9 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235961 de 5 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 5 DE AGOSTO DE 2019 el sefior FABIO ARANGO MONCADA identificado con C.C.
No. 10069674, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 235961 consistente en:
COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 306670 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CL 37 # 5-
18.

Con ocasién a revisar sus afirmaciones se revisa el sistema de informacion comercial y se
encuentra que efectivamente el predio ubicado en la CL 37 # 5- 18, Barrio Canarte, se identifica
catastralmente con la ficha No. 010700780012000, registrado en la Secretaria de Planeacion
Municipal con estrato socioeconémico (3) Medio-Bajo.

Se encuentra tambien que el dia 28 de Julio de 2014 se registré en el sistema de informacién
comercial la modificacién de estrato a Estrato Bajo-Bajo (1); justificado en el reporte enviado por el
Instituto de Bienestar Familiar ICBF actualizando la estratificacion y actividad econémica de los
predios donde funcionan hogares infantiles, de paso o comunitarios.

Decreto 3590 del 20 de septiembre de 2007 y el oficio radicado 4449 del 26 de noviembre
de 2007 del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar Regional Risaralda, por el cual se asigna el
estrato (1) para los hogares comunitarios y demas predios relacionados.

Al revisar en el sistema de informacién comercial, encontramos que para el periodo de Marzo de
2019 se realiz6 nuevamente la modificacion de la estratificacion socioeconémica del predio a (3)
Medio-Bajo, esta vez teniendo en cuenta que al revisar los informes el predio ya no aparece en los
reportes del ICBF; la Empresa realizd el ajuste correspondiente en el valor del subsidio que se
concedid y se debe cobrar al usuario la suma de 900.891.63, correspondiente al subsidio
concedido en el consumo de acueducto, vertimiento y cargos fijos.

FUNDAMENTOS DE DERECHO
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 socioecondémicos 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.

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 FABIO ARANGO
MONCADA identificado con C.C. No. 10069674 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 resolucion al
sefor(a) FABIO ARANGO MONCADA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 37 # 5- 18
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: FABIO ARANGO MONCADA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 306670
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE AGOSTO DE 2019

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

Proyect6: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235950-52 de 9 DE AGOSTO DE 2019.

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

235950-52
Resolucion No

9 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario RAFAEL PEREZ PINILLA
Matricula No 19618025

Direccion para Notificacion nanmillane@gmail.com CAMPO ALEGRE

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. 2963565
Resolucion No. 235950-52

DE: 9 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235950 de 5 DE AGOSTO 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 5 DE AGOSTO DE 2019 el (la) senor(a) RAFAEL PEREZ PINILLA identificado con C.C. No.
1088241252, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 235950 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19618025 Ciclo: 10 ubicada en: CL 82 # 36 - 95 TORRE 3 APTO 404
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 19618025, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura Diferencia Consumo

2019 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por
Julio 14 m3 3m3 11 m3 11 m3 diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la
revision al predio en presencia del (la) senor (a) GUSTAVO MERCHAN practicada el dia 06 de
Agosto de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico FREDY
RAMOS: “Se reviso el apartamento hay medidores trocados a la matricula reclamante
numero 19618025 le pertenece el medidor numero J18FA800244B, esta desocupado hace
varios meses. Y a la matricula del apartamento 401 le pertenece el medidor numero
J18FA800241 con lectura 28 metros, viven cuatro personas hace un mes. Lectura Actual: 6
m3.” Situacién que evidencia la anomalia presentada debido a un error humano en la toma de
lectura.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita
el dia 06 de Agosto de 2019 acerca de que se verifico la lectura y la actual se encuentra en 6 m3,
se hace claro que existié una falla al momento de generar facturacion, por lo cual se procedera a
cobrar la diferencia existente entre la lectura encontrada en visita técnica de 6 m3, y los consumos
facturados en el periodo de Mayo 2019 por 3 M3 y el periodo de Junio 2019 por 3 m3, es decir 0
m3 y se actualizara el sistema de facturacion con la lectura correcta.



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 19618025 por la Empresa,
respecto al periodo de Julio 2019 por 11 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se presento6 un error
en el momento de tomar la lectura, por lo cual, seran objeto de reliquidacion por parte de éste
Departamento de la siguiente manera: Julio 2019 de 11 m3 a 0 m3, actuando de conformidad con
el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -37889 detallado asi:

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

2019-7 411 0 0 -2 0 -2

VERTIMIE| 2019-7 411 0 11 0 20390 -20390
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-7 411 0 11 0 17494 -17494
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2019-7 411 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

- Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:
“La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o

usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los
instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por RAFAEL PEREZ PINILLA identificado
con C.C. No. 1088241252 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)
RAFAEL PEREZ PINILLA enviando citacién a Correo Electrénico:, nanmillane@gmail.com haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: RAFAEL PEREZ PINILLA la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19618025 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 9 DE AGOSTO DE 2019

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

Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 235994-52 de 9 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARI LUZ ZAPATA 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:

235994-52
Resolucion No

9 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario MARI LUZ ZAPATA
Matricula No 1401132

Direccion para Notificacién MZ 12 CS 11 MALAGA

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. 2966843
Resolucion No. 235994-52

DE: 9 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235994 de 8 DE AGOSTO 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 8 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) MARI LUZ ZAPATA identificado con C.C. No.
41951829, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 235994 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1401132 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: MZ 12 CS 11 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-7.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1401132, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Julio 905 m3 884 m3 21 m3 21 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revisién al predio practicada el
dia 09 de Agosto del 2019 en presencia del (la) sefior (a) MARTH GARCIA, identificado (a) con CC N°
31.223.752, por parte del funcionario EDWIN VELEZ , en la que se realizaron las siguientes observaciones:
“Se reviso el predio, en el cual existe fuga constante en sanitario por tapon agua stop. Lectura Actual:
923 m3” Situacion que se puede tomar como causa generadora del consumo elevado en el periodo
reclamado.

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 registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1401132 por la Empresa, respecto al periodo de
Julio 2019 por 21 m3 , SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron
generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacién por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidrdulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y 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:
Lo anterior con fundamento legal en:

¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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

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

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

los dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido." (Negrilla y
cursiva del despacho)

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARI LUZ ZAPATA identificado con
C.C. No. 41951829 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)
MARI LUZ ZAPATA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 12 CS 11 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: MARI LUZ ZAPATA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1401132 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



deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE AGOSTO DE 2019

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

Proyecté: amgallego

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



