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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 7895-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectda la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto
en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se
estéa notificando por medio de este acto:

7895-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 132829

Direccion para Notificacion CL 19 # 2- 47 SANTA TERESITA

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. 7895-52

DEL 18 DE DICIEMBRE DE 2019

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 132829 , AS/ COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE.

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209
de la Constitucién Politica de Colombia del afno 1991), legales (Articulos 140, 141 y 154 de la Ley 142 de
1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia No. 0457 del 20
de agosto de 2002.

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicién obedece Unica y
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos
Domiciliarios, en especial los contenidos de los articulos 144 y 146 de la Ley 142 de 1994 y la normatividad
complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacion legal de garantizar la correcta medicion de los
consumos, con el animo de dar seguridad en lo facturado, materializar el derecho a la medicién, y al pago
recibido.

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

El mejoramiento de la medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
parametros normativos, para la dltima razé6n de cambio se hace un ejercicio de ponderacién, entre la
probabilidad que da la norma de realizar el cambio por exigencia minima de parametro técnico y el tiempo que
llevan los instrumentos de medida instalados, todo ello, haciendo uso de la obligacion existente de mantener
un apropiado parque de medidores.

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

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

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

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

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

» La Empresa esté garantizando con este tipo de procedimientos mantener sus estdndares de calidad y



continuidad, sin dejar de lado el debido proceso al que tiene derecho los usuarios y que se deben
respetar en este tipo de actuaciones.

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

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

Igualmente, se establece que el RAS 330 en su Articulo 75 exige que el medidor sea minimo R 100.

Y a esas razones de orden normativo, pueden agregarse otras de tipo cientifico y empresarial debidamente
documentadas como:

> Los medidores clase C que vienen siendo reemplazados se han sometido en muestreo a pruebas de
laboratorio, arrojando un promedio +/- 10% significativos de submedicion.

» Los medidores que se estén instalado hoy en dia tienen un mejor comportamiento en las caudales de
arranques.

> Se ha probado cientificamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperacion de 0.5 a 0.7 m3  por
usuario, lo que de contara y en relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

» Aguas y Aguas de Pereira, es una Empresa que gestiona el recurso hidrico como bien social, con
calidad, continuidad y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al
mejoramiento de la calidad de vida e impulsando el desarrollo de la regién.

» Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera
apropiada y oportuna las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se
relacionan con sus derechos y deber.

» La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracion del recurso hidrico, a
través de una correcta medicién de los consumos.

> Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los consumos
por medio de un instrumento de medida idéneo, es por esta razén que para cumplir con ese propdsito
se realiza el cambio de los medidores justificando dicho cambio en la normatividad colombiana.

> Que el deber y derecho descrito anteriormente con precision, debe estar conformes con las
disposiciones constitucionales y legales establecidas.

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 132829 se le ha notificado en debida forma el
cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios, no obstante, la
respuesta como suscriptor es no permitir el cambio del instrumento de medida.

Frente a tal respuesta, es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el cambio de
los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles, aunado a la normativa técnica del
sector de agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango
minimo R 100, en este caso la Empresa determina el R-160 o R 315 de conformidad con el articulo 75 de la
resolucion RAS 330 de 2017.



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

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

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

1) La matricula No. 132829 correspondiente al predio ubicado en CL 19 # 2- 47, esta activa en el Sistema de
Informacién Comercial, y a través de ella se facturan y cobran los servicios de acueducto y alcantarillado
prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

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

3). La Empresa efectu6 una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacion de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacién escrita, no obstante,
el usuario manifest6é su desacuerdo por la solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un
desconociendo la condicién contractual.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medicidn, razdn por la cual se ratifica que la Empresa expidi6 la solicitud No. 2758745 para
cambio de medidor el 28 DE MAYO DE 2019 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la
Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negacién del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 132829 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 132829 en ocasion a que el
usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la situaciéon que se presenta,
segln lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

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

PRUEBAS

Para tomar la decision que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el
sefior CARLOS SALAZAR, con la observacién de FNO AUTORIZA”, del 29 DE MAYO DE 2019, vy la



comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del cambio del
instrumento de medida por AVANCE'TECNOLOGICO) la socializacion en'sifio'para dicho cambio al sr(a)
QUIEN'ATNEDIO'EAWISITA, y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de
la Ley 142 de 1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicién con las especificaciones en el
mercado.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

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

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

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

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada;
pero si serd obligacidn suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario
o0 suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los
medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinacion del
consumo facturable de la siguiente manera:

“ARTICULO 146. LA MEDICION DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los
instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal
del precio que se cobre al suscriptor o usuario”.

“La falta de medicién del consumo, por accion u omisién de la empresa, le haré perder el derecho a recibir el
precio. La que tenga lugar por accion u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o
la terminacion del contrato”.

4) Asi mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPITULO V. DE LA SUSPENSION
Y CORTE DEL SERVICIO, DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS DE LAS FACTURAS CAUSAS Y
EFECTOS, DEL RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y DE LA TERMINACION DEL CONTRATO POR LAS
PARTES.



CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

En consecuencia, de todo lo anterior y teniendo de presente que una vez agotado el tramite de socializacion
del cambio de medidor, no se recibid respuesta positiva por parte del usuario, cumpliéndose los presupuestos
normativos que daran pie a la suspensién del servicio en la acometida, en este caso por impedir el cambio de
medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

Que esta omisién es causal de suspensién del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones
legales y el Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo este el escenario deseado por la
Empresa, sin embargo se actla segun lo establecido en la normatividad colombiana.

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario y/o suscriptor del
contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de 1994, incumplimiento determinado en no
permitir el cambio del equipo de medida, se analiza si me estd impidiendo la ejecucién del contrato, teniendo
como consecuencia la suspension del servicio, pero garantizando al usuario el debido proceso.

Se le deja claro al usuario que producto de la decisién de suspender el servicio, se expide este trdmite
unilateral, donde la Empresa expone las razones por las cuales se debe cambiar el medidor.

En todo caso se advierte que esta decisién se materializara una vez se hayan agotado la via administrativa que
de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

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

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

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

Desde el dia siguiente al de la notificacién de la aceptacién del desistimiento de los recursos”.

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

RESUELVE:

Articulo 1°. Vencida esta etapa procesal de la actuacién administrativa y en caso de permanecer la renuencia
y de que la decisibn sea confirmada por el recurso de reposiciébn o de apelacion cuando se use, se
materializara suspension del servicio.

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 132829 ubicado en
CL 19 # 2- 47, hasta tanto el usuario autorice la instalacién del medidor, una vez agotada la via administrativa.

Articulo 3°. La presente resolucién vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, ain no



siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido
proceso.

Articulo 4°. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el JEFE DE
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia
con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 5°. Con el acto de citacidén para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacion
del Contrato.

Articulo 6°. La presente Resolucién rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de
la notificacion, y quede en firme por cualquiera de las razones legales expuestas.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2019

Atentamente,

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: contcpnt3

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. 19440-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19440-52

Fecha Resolucion Recurso 18 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237531 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JESUS ANTONIO DIAZ CARDONA
Identificacion del Peticionario 10133199

Matricula No. 234005

Direccion para Notificacion CR 7 #27-75LC 00 LAGO URIBE

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. 19440-52
DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19440 DE 2 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237531 DE 20 DE NOVIEMBRE 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 senor JESUS ANTONIO DIAZ CARDONA, identificado con cédula de ciudadania
No. 10133199 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra
Resolucién No. 237531-52 de 25 DE NOVIEMBRE 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. 234005
Ciclo 2, ubicada en la direccion CR 7 # 27- 75 LC 00, Barrio LAGO URIBE en el periodo
facturado 2019-11.

El recurrente por escrito presentado el dia 2 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién considerando que es exagerado el cobro cmparado con los meses anteriores, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

Nuevamente al revisar en el sistema de informacion comercial se observa en el histérico de
lecturas que la Empresa efectivamente ha facturado los consumos registrados en el
aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la
Ley 142 de 1994 establece: "La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que
los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya
hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre
al suscriptor o usuario."

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan
dentro de lo establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Cédigo de Procedimiento
Civil, en lo atinente a la oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas,
entendiéndose que las revisiones técnicas practicadas por el Departamento de Atencion al
Cliente, en las que se consignan hechos verificados, constituyen por si solas un medio de
prueba orientados a esclarecer las dudas generadas y por ende al convencimiento del
funcionario encargado de adoptar la decision final.

Para el periodo de OCTUBRE/2019 el registro del medidor por diferencia de lectura arroj6
un consumo de 39 m3, ante la imposibilidad de realizar una revisién previa, se facturaron
solo 4 m3 (promedio del predio) dejando pendientes por facturar 35 m3, luego para el
periodo de NOVIEMBRE/2019 la diferencia de lectura fue de 46 m3 ( 203 m3 a 249 m3),



se pudo identificar en presencia del usuario la causa de la desviacién de los consumos "se
reviso predio se encontro fuga en tanque de 2 sanitarios por agua stop, ocup. 4
personas funciona ferreteria arcolores ", con lo que se factur6 los 46 m3 que registré el
medidor mas los 35 m3 que venian pendientes del periodo anterior para un total facturado
de 81 m3 como acumulado y por lo tanto el actuar 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 ejercicio de facturacién y el tramite del recurso
con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial y los consumos facturados
no seran objeto de modificacion, pues el consumo se liquida con base en el registro
fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento. Quedando asi resuelto el recurso
de reposicion.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio, pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes,
sino de acuerdo al consumo registrado en el equipo de medida.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

Articulo 149 de la Ley 142 de 1994.- De la revision previa. Al preparar las facturas, es
obligacion de las empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos
anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en la de periodos
anteriores o en la de suscriptores o usuarios en circunstancias semejantes o mediante
aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias frente a los
valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor o usuario, segun sea el caso.

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden



reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

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 JESUS
ANTONIO DIAZ CARDONA y NO ACCEDE en todas sus partes la Resoluciéon No.
237531-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2019

_Eéfﬂﬁf.{f.’;fﬁ{{&( £
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. 19428-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLARA INES 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19428-52

Fecha Resolucion Recurso 18 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237295 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CLARA INES AGUILAR

Identificacion del Peticionario 24306535

Matricula No. 1922913

Direccion para Notificacion CR 25 #86- 171 CS 39 VILLA OLIMPICA

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. 3097722
Resolucion No. 19428-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19428 DE 2 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237295 DE 31 DE OCTUBRE 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 senora CLARA INES AGUILAR, identificada con cédula de ciudadania No.
24306535 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra
Resolucion No. 237295-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declard
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1922913
Ciclo 13, ubicada en la direccion CR 25 # 86- 171 CS 39, Barrio VILLA OLIMPICA en el
periodo facturado 2019-11, 2019-10.

La recurrente por escrito presentado el dia 2 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisidén considerando que no le realizaron revision por ese incremento de consumos, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones formuladas por la parte recurrente
en el escrito de recurso radicado y en aras de dar cumplimiento a los principios de
Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucidén
Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho revisar la decision inicial y tener en
cuenta los resultados inspeccion técnica realizada al predio objeto de recurso con ocasién
a la reclamacion.

Una vez revisado el reclamo impugnado y el histérico de lecturas del sistema de
informacién comercial se observd que el periodo de OCTUBRE/2019 se ha facturado con
base en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, es decir, con base en la diferencia de lectura
872 m3 - 834 m3 = 38 m3.

De acuerdo con lo anterior, la desviacion que se presentd en el periodo de
OCTUBRE/2019, en la cual se facturd por diferencia de lectura 38 mt3 daba lugar a la
revisién al predio por parte del Grupo de Previa a la facturacion, con el fin de determinar las
causas del incremento y asi mismo proceder con la facturacién del consumo, lo anterior
dando aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994, visita que arroj6 la



observacién: SE VERIFICO LECTURA, adicionalmente con la revision del 7 de Noviembre
de 2019, da legitimidad a lo facturado por concepto de consumo.

No obstante todo lo anterior, al revisar y analizar el procedimiento previo a la facturacion del
periodo de OCTUBRE/2019, se observa que la misma, si bien fue realizada por parte la
Empresa, no se allana a los requisitos que determina la normatividad vigente para el efecto
pues no se coordind con el usuario el acceso al predio para la revision de las redes internas
del predio.

En conclusién, en razén a que la Empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que quedd demostrado que la deviaciéon superé6 el 65% al
promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a
derecho modificar la decisiébn atacada por la presente via, reliquidando el periodo de
OCTUBRE DE 2019 en el cual se factur6 38 mt3, cobrando el consumo promedio de 21
mt3; quedando asi resuelto el recurso de reposicién, y si bien procede el recurso de
apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso
particular se REVOCO la decisién inicial y se concedio lo pedido.

Finalmente, con una visita técnica realizada al predio con ocasion a la reposicién, el dia 18
de Diciembre de 2019, donde se encontrd: "Predio con 3 barios predio con fuga externa en
el tanque de reserva detectada por el plomero de la agencia de arrendamientos, Se
recomienda al usuario hacer reparar lo mas pronto posible esta fuga”, se puede asegurar
las razones del incremento de los ultimos consumos del predio, por lo que no se ordenara
reliquidacion alguna sobre el periodo de DICIEMBRE/2019, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y el uso y el cuidado de las
instalaciones hidraulicas internas son responsabilidad exclusiva del usuario.

La reliquidacién por el periodo de OCTUBRE/2019 arroja un valor a favor de la matricula
reclamante de $92.912 detallado asi:

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

AJUSTE ALA| 2019-10 470 0 0 0 -3 3
DECENA

CONSUMO | 2019-10 470 8 25 12723 39760 -27036
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2019-10 470 8 25 8705 27202 -18497
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2019-10 470 8 25 14829 46341 -31512
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2019-10 470 8 25 7468 23339 -15870
ACUEDUCTO

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. ...

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las
irregularidades en la medicién del consumo, razén por la cual es importante que en el acta
se deje constancia del estado del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales
de la conexién, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del predio, niumero
de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por CLARA INES
AGUILAR en contra de la Resolucién No. 237295-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019, y
REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1922913 la suma de $92.912. 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 apelacibn como subsidiario, este ultimo se
concede cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no
ocurre en este caso, razon por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision
administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedi6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2019

) o W
Y e et

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. 19431-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE IVAN RUBIO 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 19431-52

Fecha Resolucion Recurso 18 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237501 de 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JORGE IVAN RUBIO

Identificacion del Peticionario 10125483

Matricula No. 325480

Direccion para Notificacion CR 8 # 30- 42 CAFE GEORGE. SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 19431-52
DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19431 DE 3 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237501 DE 19 DE NOVIEMBRE 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) JORGE IVAN RUBIO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10125483 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucién No. 237501-52 de 27 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 325480 Ciclo
4, ubicada en la direccibn CR 8 # 30- 42 CAFE GEORGE., Barrio SECTOR 1 DE
FEBRERO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 3 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando
su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién argumentando que el valor que se le debid reliquidar correspondia a $35.231 y se
le rebajé por los 5 m3, la suma de $27.333, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declard procedente la
reclamacion, en la cual se le informd lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 21 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que participo el(la) sefiora(a) Jorge Ivan Rubio como usuario del servicio publico y FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL117237AA el cual registra una lectura acumulada de 0 m3. Se observa en terreno
medidor recién instalado, funciona un local de venta de café, Alli laboran de 4 de la tarde a 7 de la
noche, el usuario vive en el 2 piso, se abre la llave y medidor registra con normalidad, se reviso
sanitario llaves y no existen fugas.

Con relacion al consumo facturado, como consecuencia de que el grupo de facturacion realizo la
observacion “Medidor recién instalado”, se procedio a generar facturacion por concepto de
promedio el cual fue de Noviembre 2019 5 m3, para el periodo reclamado, tomando como base para
ese cobro el promedio de predio del mismo estrato, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto
a la prestacion de servicios publicos domiciliarios.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo esgrimido por el usuario y de lo manifestado por el operario
encargado de realizar la visita el dia 21 de Noviembre de 2019, en la cual se indica que el equipo de
se encuentra funcionando correctamente, se procedera a reliquidar el consumo facturado al predio en



el periodo de Noviembre 2019, de acuerdo a la diferencia de lectura dado que el medidor avanzé de
869 a 0 m3 arrojando un consumo de 0 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 325480 por la Empresa,
respecto al periodo reclamado por Noviembre 2019 5 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se
procedera por parte de este Departamento a re liquidar el periodo reclamado de Noviembre 2019 5
m3 a 0 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -27333 detallado asi:

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

VERTIMIENTO| 2019-11 464 0 5 0 9268 -9268
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2019-11 464 0 5 0 5440 -5440
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2019-11 464 0 5 0 7952 -7952
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2019-11 464 0 5 0 4668 -4668
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2019-11 464 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO

Al efectuar el analisis de los conceptos liquidados en el sistema comercial, encontramos
que los items liquidados son correctos y corresponden a los facturados por los 5 m3 de
acueducto y vertimiento de alcantarillado asi

. Conceptos facturados predio 325480 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLA

2000 ACLUEDLCTO COMSLIMD ACUEDUCTOD 2019 11 FACTU &7.851.90
2095 ACUEDUCTO CONTRIE ADUEDLCTOD 2019 11 FACTU S3.687.77
2108 ACUEDUCTO AJUSTE A LA DECENA 2019 11 FACTU $2,30
2001 ALCANTARILLADO VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2019 11 FACTU 59. 268,10
2090 ALCANTARILLADO CONTRIB ALCANTARILLADO 2019 11 FACTU §5.4490,38
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La diferencia por la cual reclama el usuario, corresponde al valor de la contribucién de los
cargos fijos, conceptos que no fueron reliquidados, porque el cargo fijjo se cobra
independientemente del nivel de uso, de conformidad con el articulo 90.2 de la Ley 142
de 1994

Conceptos facturados predio 325480 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO

CodConcep |[Senddo =  |concepin [afie * Jes v [orige + [vaiar Saldo siFact  |Saldo
2004 ACUEDUCTO C.F.ACLEDUCTD
2085 ACLEDUCTO c@:} 2018 11 FACTU
007 MCANTARILLADD  C.F_ALCANTARILLADG. 2010 UL FACTU $4722,30 §4.720,39

2087 ALCANTARILLADD  ~CORITRIB C.F. ALCANT 019 11 FACTU §2.772.04



Sobre el CARGO FIJO, considera la OFICINA JURIDICA de la SSPD:

Ratificamos el concepto juridico SSPD-OAJ-2011-034, el cual puede consultar a través de nuestra pagina web:
WWW. SUperservicios.gov.co en el siguiente sentido:

“De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecié que en materia de servicios publicos
domiciliarios es posible incluir el cobro de un cargo fijo “que refleje los costos econdémicos involucrados
en garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de
uso”,

En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial, por la cual se accedié
a reliquidar el cobro de los 5 m3 facturadaos en el periodo de noviembre de 2019, y
los items reliquidados son correctos, con los respectivos valores. Quedando asi
resuelto el recurso de reposicién

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, 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.

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

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada no sélo con el nivel de
consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa respectiva para poder brindar el bien o servicio en




condiciones de competitividad y esta determinada por el beneficio que finalmente recibe el usuario. El sélo hecho de
que el prestador del servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos, los cuales son independientes
del consumo real que se efectue. A juicio de la Corte, la norma acusada, en cuanto contempla un cargo fijo que debe
pagar el usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que tal concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es decir en
una prestacion eficiente y permanente del servicio (....)" (Negrillas fuera del texto original)

En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales 0 que no _haya podido utilizar el
servicio, no _queda exonerado de realizar el pago del cargo fijo, toda vez que la empresa esta disponible para la
prestacion del servicio y en esta medida la_normatividad vigente la faculta para efectuar este cobro. (Negrilla fuera del
texto original)

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 JORGE IVAN
RUBIO y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 237501-52 de 27 DE NOVIEMBRE 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 18 DE DICIEMBRE DE 2019
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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. 19437-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUIS DAINER AGUIRRE GARCIA 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), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19437-52

Fecha Resolucion Recurso 18 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237242 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LUIS DAINER AGUIRRE GARCIA
Identificacion del Peticionario 10084416

Matricula No. 1460617

Direccion para Notificacion CR6#17-40LC 1 CENTRO SIN BARRIO

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. 3080504

Resolucion No. 19437-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19437 DE 4 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237242 DE 29 DE OCTUBRE 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) LUIS DAINER AGUIRRE GARCIA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10084416 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resoluciéon No. 237242-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declaré
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1460617 Ciclo 12,
ubicada en la direcciéon CL 72 A # 36 B- 26, Barrio VILLA ELISA | en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 4 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que se presento otra fuga despues de haber realizado la reparacién en
septiembre de 2019, y adjunta pruebas de la segund fuga detectada y reparada por ellos,
solicita reliquidar consumo de octubre y dar los dos meses de consumo promedio que concede
la Ley, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisidon impugnada, por la cual se declar6 no
procedente la reclamacion, considerando que ya se le habian concedido los dos meses de
plazo para reparar la fuga detectada, en la cual se le informo lo siguiente:

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion realizada por
parte del grupo de revision previa a la facturacion del dia 23 de Octubre de 2019, en donde
manifiestan que "SE DIERON LOS PLAZOS REQUERIDOS PARA REPARAR SEGUN OT 2961686
Y EL CONSUMO CONTINUA ALTO SE COBRAN 150 MTS DE 1250 MTS PENDNTE 1100 MTS
POR COBRAR.”, debido a esto se procedié a analizar de manera mas profunda el sistema de
consumo y facturacion del predio, encontrando que para el periodo de Junio 2019 se generd consumo
por 566 m3 y en el periodo de Julio 2019 se registré consumo de 659 m3, como consecuencia del
consumo elevado se llevd a cabo revision técnica con el equipo especializado de gedfono en donde se
logré determinar que: “Se reviso el predio con el gedfono el cual se detecté fuga interna en
diferentes partes de la cocina al patio nota se le recomienda al usuario modificar todo ese
tramo de la cocina al patio ya que dicha tuberia cumplio su vida util”.

Ahora bien, ya que el ordenamiento juridico establece que en situaciones en que se presentan
desviaciones significativas del consumo con ocasion de la existencia de fugas imperceptibles, la
empresa esta en la obligacion de ayudar al usuario a determinar el lugar de la fuga (lo cual
efectivamente se realizé en el periodo de Julio 2019), a partir de su deteccion el usuario contara con 2
meses para realizar las reparaciones pertinentes, durante este tiempo la empresa procedera a generar
cobro por promedio, lo cual se hizo para los periodos de Agosto y Septiembre 2019 en donde el



equipo de medida registro consumos de 75 m3 y 26 m3 respectivamente, adicional a la reliquidacion
de los periodos de Junio y Julio 2019 de 566 m3 y 659 m3 a 21 m3 en cada uno de estos.

Que se efectud analisis de los argumentos del escrito del recurso de reposicion, en el
cual manifiesta lo siguiente y adjunto las siguientes evidencias:

Con relacibn a la segunda visita, resulta importante resaltar que el dia de la
reclamacion se dijo que, debido a que el predio se encontraba arrendado les solicitaba
de manera muy cordial que antes de realizar la visita por favor se comunicaran
conmigo para efeclos de estar pendiente de la visita, bien sea por parte de los
arrendatarios o por parte del suscrito, lo cual no sucedio, pues los funcionarios de la
empresa me llamaron solo cuando ya estaban en al predio a raiz de que los inquilinos
no se encontraban alli, sin darme tiempo para trasladarme atenderlos, y debido a ello,
dichos funcionarios se limitaron a colocar en su informe que luego de observar el
medidor por 5 minutos les indicd que no existian fugas al interior del predio, siendo
dicho concepto insuficiente, pues al no poder ingresar al predio no pudieron
comprobar y detectar las circunstancias que obedecian a un NUEVO ARREGLO, el
cual se realiz al interior del predio durante los dias del 21 al 25 de octubre del afio

2019, tal como lo hace saber mediante declaracion extra-juicio la persona que llevé a
cabo el ameglo; este es, e sefior BRAYAN DANIEL LOPEZ HERRERA identificad:
con cedula de ciudadania N°® 1.088.302.980 de Pereira quien ha sefialado en su
jurada que el suscrito LUIS DAINER AGUIRRE GARCIA lo contratd para realizar un
areglo pues estaba taqueada la tuberia sanitaria, y que haciendo el trabajo le tocd
romper el pisa, alll detectd un tubo de agua polable que estaba roto, el cual fue el que
Tiizo que la tuberia se taqueara arrastrando piedras, basuras, y residuos logrando con
“sUrproceder el desfaqueo de la fuberia, e hizo la reparacion del tubo que estaba roto,
haciendo ademas, una caja de inspeccion para la misma tuberia sanitaria que
quedara en perfecto estado, lo cual soluciond el nuevo problema.

Fotos del primer armeglo hecho por el sefior Azael Antonio Trejos Ladino con C.c #
18.507.497, el dia 15 de septiembre de 2019,
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Folos del Segundo dafio y ameglo hecho por el sefior Brayan Danbel Lopez Herrera
con C.c # 1.088.302.980, los dias 21 al 25 de octubre del 2019.

En consecuencia, y teniendo en cuenta los argumentos del recurrente y las pruebas
que adjunté, este Departamento ACCEDE a modificar la decision N° 237242-52 del
19 de noviembre de 2019, y se RELIQUIDA el consumo del periodo de OCTUBRE
DE 2019 al consumo promedio del predio equivalente a 21 m3. Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion y si bien procede el recurso de apelacion, este es
subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la
decision inicial y se concedié lo pedido.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicién del consumo, y el precio
en el contrato. La empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen



para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -444279 detallado asi:

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

VERTIMIENTO| 2019-10 408 8 137 14829 253946 -239117
ALCANTARILLADO

2019-10 408 0 0 -1 0 -1

CONSUMO [  2019-10 408 8 137 12723 217882 -205159
ACUEDUCTO

AJUSTEALA|[ 2019-10 408 0 0 2 0 2
DECENA

ALCANTARILLADO

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 LUIS DAINER
AGUIRRE GARCIA en contra de la Resolucion No. 237242-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2019,
y REVOCA la decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1460617 la suma de -444279. Dicha
acreditacién 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 notificacién 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, razdn por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2019
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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. 19439-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLAUDIA PATRICIA SARRIA MESA y que
en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectda 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 19439-52

Fecha Resolucion Recurso 18 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237325 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CLAUDIA PATRICIA SARRIA MESA
Identificacion del Peticionario 42127099

Matricula No. 608505

Direccion para Notificacion CL75B#27C-17 CS 164 LAURELES |

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. 19439-52
DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19439 DE 5 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237325 DE 1 DE NOVIEMBRE 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) CLAUDIA PATRICIA SARRIA MESA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42127099 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 237325-52
de 15 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6c NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
nimero consistente en COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con
matricula No. 608505 Ciclo 12, ubicada en la direccién CL 75 B # 27 C- 17 CS 164, Barrio LAURELES | en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 5 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugno la decisién
por el cobro de una reconexion, sin haberse opuesto en nigun momento al corte del servicio,
solicita reliquidar cobro de octubre de 2019, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Con el fin de atender el recurso de reposicion, se efectud andlisis de los argumentos del usuario, y
se verifico en el sistema comercial encontrando lo siguiente:

1. Se observa en el médulo de corte del sistema de informacion comercial que el trabajador de
corte y reconexion, reportd la novedad OPOSICION DEL USUARIO.

2. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicité al Grupo de
Cartera y Recaudo copia de la orden de corte y reconexion y se encontré que esta no esta
diligenciada en su totalidad, pues no tiene firma del usuario o testigo plenamente identificado,
falencias que al efectuar el analisis del documento vicia el procedimiento del cobro por
OPOSICION AL CORTE.

3. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende a $38.093,00 valor liquidado en la
facturacion del periodo de octubre de 2019. y revoca la decision inicial, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo
expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION

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



Lo anterior con fundamento legal en:

ARTICULO 140 LEY 142 DE 1994.- Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las
condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos de
facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas.

Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de
las condiciones contractuales de prestacion del servicio.

Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el cumplimiento
de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.

Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los demas derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

ARTICULO 141 LEY 142 DE 1994.- Incumplimiento, terminacién y corte del servicio. El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que
afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y
proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento
que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

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

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas.
Adicionalmente, y tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencion del servicio mediante acometida
fraudulenta constituira para todos los efectos, un hurto.

La demolicion del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por terminado el
contrato, sin perjuicio de sus derechos.

ARTICULO 142 LEY 142 DE 1994.- Restablecimiento del servicio. Para restablecer el
servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar
Su causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y
satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del
contrato.

Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o usuario
cumpla con las obligaciones que prevé el inciso anterior, habra falla del servicio..”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38093 detallado asi:

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

RECONEXION | 2019-10 484 0 0 0 38093 -38093

DEL SERVICIO

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 CLAUDIA PATRICIA
SARRIA MESA contra la Resolucion No. 237325-52 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2019, y REVOCA
la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 608505 la suma de -38093. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237684-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237684-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE HUMBERTO LEMUS VALENCIA
Matricula No 1463017

Direccion para Notificacion CR 17 # 82 - 200 UNIDAD RESIDENCIAL ALHAMBRA GAMMA

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. 3080523
Resolucion No. 237684-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237684 de 28 DE NOVIEMBRE 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 28 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) JOSE HUMBERTO LEMUS VALENCIA
identificado con C.C. No. 10136858, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 237684 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1463017 Ciclo: 2 ubicada en: CR 5 # 19- 18 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-11

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE DICIEMBRE DE 2019 en la
que participd el(la) sefiora(a) como usuario del servicio publico y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° 0215MMCMK027344AA el cual
registra una lectura acumulada de 495 m3. El medidor instalado para el predio con matricula #1463017 en
el terreno es el 0215MMCMKO027344AA, posiblemente le vienen haciendo una mala lectura. En el terreno
hay 2 medidores mas son:

P1915MMRAL113044AA lectura 69

P1615MMRSA89542AA lectura 136.

Al revisar el histérico de lecturas en el sistema de informacién comercial, encontramos que se
presentd inconsistencia en la lectura reportada para el periodo de NOVIEMBRE de 2019, lo que
origin6 que se cobrara un consumo exagerado para este periodo, pues en la revisién técnica al
predio, se confirmd la lectura razén por la cual se determiné que el incremento se debid a un error
humano en la toma de lectura.

Por lo tanto, consideramos procedente modificar el consumo facturado en el periodo de
NOVIEMBRE DE 2019 el cual fue de 15 m3 por 0 m3, que corresponde al consumo registrado del
predio, de acuerdo a lo evidenciado por el técnico. para dar asi cumplimiento al inciso primero del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho
a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya
hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.”.

Por lo expuesto, este Departamento considera PROCEDENTE LA RECLAMACION Y SE ACCEDE
A RELIQUIDAR EL CONSUMO DEL PERIODO de NOVIEMBRE 2019.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -81990 detallado asi:



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

AJUSTE | 2019-11 477 0 0 -4 0 -4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC| 2019-11 477 0 15 0 16321 -16321
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-11 477 0 15 0 27804 -27804
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2019-11 477 0 15 0 14003 -14003
CONTRIB
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2019-11 477 0 15 0 23856 -23856
0
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-11 477 0 0 -4 -3 -1
ALA
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE HUMBERTO LEMUS
VALENCIA identificado con C.C. No. 10136858 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
sefor(a) JOSE HUMBERTO LEMUS VALENCIA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR
17 # 82 - 200 UNIDAD RESIDENCIAL ALHAMBRA 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: JOSE HUMBERTO LEMUS VALENCIA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1463017 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 interpondrén 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 18 DE DICIEMBRE 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, profirié la Resoluciéon No. 237716-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ADRIANA OSPINA MARQUEZ 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:

237716-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ADRIANA OSPINA MARQUEZ
Matricula No 439646

Direccion para Notificacién MZ E CS 88 LA ISLA DE CUBA

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. 3093980
Resolucion No. 237716-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237716 de 29 DE NOVIEMBRE 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 29 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ADRIANA OSPINA MARQUEZ identificado con
C.C. No. 42089675, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 237716 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 439646 Ciclo: 12
ubicada en: MZ E CS 88 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 17 DE DICIEMBRE DE 2019 en la
que participé el(la) senor(a) Adrana Ospina como usuario del servicio publico y CARLOS ALBERTO OSORIO
como funcionario de la Empresa, se determin6 que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA94300AA Se
observa reparacion en la acometida de alcantarillado 7 mts lineales del predio, Instalaciones hidraulicas en
buen estado, medidor funcionando correctamente.




Se observa en el orden de trabajo N° 3025443 ejecutada el 11/10/2019, que fue mal diligenciada,
porque en la OBRA HIDRAULICA, no se debe colocar los metros intervenidos, sino
seleccionar el tipo de obra realizada, y se cobra por unidad es decir, en este caso UNA
OBRA HIDRAULICA DE 6", cambio de acometida de alcantarillado, y la OBRA CIVIL
EJECUTADA corresponde a 4.80 mt en pavimento y 2.77 mt _en anden sin acabado., por
error_colocaron en obra hidraulica 7.20. y por lo tanto, se debe modificar el cobro realizado
mediante cumplido N° 380074659, en el cual se liquidd lo siguiente:
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Podemos observar en la orden de trabajo 3025443, que se presenté error en el campo de la
seleccion de la obra hidraulica de 6", al colocar 7.20 donde solo se debe seleccionar con una X,
Segun Directiva actual de precios de la Empresa N° 170 del 22 de mayo de 2019:



AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

Y@ | Directiva M‘:m_ 170 Fechae_xiedi:ién: 9 1 MAY Il

| Por a cual se fijan los valores de conexiones, materiales, actividades y servicios.

Articulo Quinto. Conexién Alcantarillado: La conexidén de alcantarillado, comprende la construccion de

acometidas nuevas o su reposicion lolal, de acuerdo al tipo de via a Intervenir, al diametro y la longitud de la
acometida, se cobrara asl:

OBRA HIDRAULICA

OBRA HIDRAULICA DE 6" CONEXION ALCANTARILADO 275.977
200000036 | OBRA HIDRAULICA DE 8° CONEXION ALCANTARILADO 356.410
OBRA CIVIL
OBRA CIVIL EN ZONA VERDE CONEXION ALCANTARILLADD 121.826
OBRA CIVIL EN CALZADA SIN PAVIMENTAR CONEXION
200000028 |\ urani | a5 264.405
OBRA CIVIL EN ANDEN SIN ACABADO CONEXION
200000027 i 186.266
200000025 | OBRA CIVIL EN PAVIMENTO CONEXION ALCANTARILLADO 411,286

En consecuencia, se comisioné al Departamento de Cartera y facturacién, para que anule
el cumplido N° 380074659, mediante solicitud N° 3097757 y se grabe nuevamente,
cobrando los siguientes items, correccion que se vera aplicada para la facturacion de
diciembre de 2019.

OBRA HIDRAULICA DE 6" Una
OBRA CIVIL EN PAVIMENTO 4.80 Mt
OBRA CIVIL EN ANDEN SIN ACABADO 2.77 Mt.
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Se reliquida a favor del usuario la cuota liquidada en el periodo de noviembre de 20189
por el financiamiento del valor total de la obra, realizado mediante cumplido N° 380074659.

El cobro que se habia realizado correspondia a $5.704.996 y con la modificacion el
costo aproximado del trabajo es de $3.651.727. el cual sera financiado a 36 cuotas
mensuales, de acuerdo al estrato socioeconomico del predio.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -181417 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
INST.DO| 2019-11 462 0 0 0 181417 -181417
M
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

DECRETO 1077 DE 2015

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

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



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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ADRIANA OSPINA MARQUEZ
identificado con C.C. No. 42089675 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ADRIANA OSPINA MARQUEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ E CS 88 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: ADRIANA OSPINA MARQUEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 439646 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237745-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237745-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario SIGIFREDO NARANJO JARMILLO
Matricula No 367474

Direccion para Notificacién CR 32 # 5- 25 EL BOSQUE

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. 3076203
Resolucion No. 237745-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237745 de 2 DE DICIEMBRE 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 2 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) SIGIFREDO NARANJO JARMILLO identificado con
C.C. No. 2531885, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237745 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 367474 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 32 # 5- 25 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9, 2019-10, 2019-11,.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participé el(la) sefor(a) Estrella Rios como usuario del servicio y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1515MMRSA68572AA el cual registra una lectura acumulada de 556 m3. Predio con 5 bafos
uno con fuga externa, viven 9 personas, estudiantes y propietarios, el medidor se encontré
funcionando correctamente. Se recomendd al usuario presente en la revision el cambio del
accesorio en el sanitario que presenta fuga perceptible.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en los periodos de, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2019, factur6 consumo promedio de
usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias, es decir 20 m3 porque en agaosto se
habia presentado desviacién significativa y se habia liquidado consumo promedio mientras se
determinaba la causa, y al realizar inspeccion con el equipo del geéfono el dia 13 de septiembre,
se encontrd lo siguiente: se detectd fuga interna detrds del sanitario del apartamento 9 nota es de anotar
que el predio es una casa de inquilinato tiene 10 apartamentos con sus respectivos servicios, Yy €l consumo
facturado en NOVIEMBRE DE 2019 se liquidé con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y a la fuga visible que se detecto, la
cual es responsabilidad del usuario, el medidor avanzé de 4897 a 532, arrojando un consumo de
35 m3. Se determind que la desviacion del consumo en el periodo de noviembre de 2019,
obedece a fuga visible en el predio, e igualmente el consumo esta acorde con el nivel de
ocupamiento del predio, 9 personas.

El siguiente es el resumen de las lecturas y de los consumos facturados a la matricula reclamante:



|iLecturas del predicr 367474 - EMPRESA-DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO-DE PEREIRA
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Se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio..

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
los periodos de SEPTIEMBRE, OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2019 SON CORRECTOS y no
seran modificados. Las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SIGIFREDO NARANJO JARMILLO
identificado con C.C. No. 2531885 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)
SIGIFREDO NARANJO JARMILLO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 32 # 5- 25 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: SIGIFREDO NARANJO JARMILLO la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 367474 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-fﬁﬁf e’
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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237734-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237734-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1217264

Direccion para Notificacion CR 10 # 17 - 55 PS 1 AGUAS Y AGUAS 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



Visita No. 3076176

Resolucion No. 237734-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019

Por medio de la cual se resuelve Unilateralmente un ajuste a consumos facturados No.
237734 de 2 DE DICIEMBRE 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 2 DE DICIEMBRE DE 2019 se procedi6é por parte de la Empresa a realizar
un acto unilateral para resolver una situacién generada con unos consumos que ya habian
sido facturados en una cuenta mama, y que no se habian tenido en cuenta para
descontarlos, por cuanto la hija No 1217264 no se encontraba grabada en el descontar y
repartir. Para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1217264 Ciclo: 1 ubicada en: CL
15#13- 11 0 PS 2 en el periodos facturados 2019-11,2019-10

Este tipo de predios pertenecen a un sistema descontar y repartir, luego, lo facturado a la
matricula de la referencia no se habia tenido en cuenta para descontarse de la matricula
madre a la que pertenece(992636), ultima donde ya se habia registrado y facturado el
consumo que hoy se esta analizando y ajustando. El modelo de facturacion se encuentra
inicialmente contemplado en el contrato de condiciones uniformes, en la clausula 22,
advirtiendo que en este caso opera el descontar y repartir, cada una de las cuentas interna
tiene su propio instrumento de medida, sin embargo el de la matricula No 1217264
pretendido hoy en ajuste se cobr6 a la misma, sin tener en cuenta que ya habia sido
registrado y facturado al macromedidor de la matricula No 992636, y que por tanto es
procedente ajustar los consumos.

Una vez presentado el ajuste de consumos por modalidad de reclamacién unilateral
237734 el dia 2 de Diciembre de 2019, se procedié por parte del Departamento de
Servicio al Cliente a efectuar el andlisis en el sistema de informacion comercial del
comportamiento de lecturas presentadas en el predio, teniendo como resultado que el
servicio se encontraba suspendido hasta el periodo de agosto de 2019, y que al apreciar el
uso del servicio determina por parte del Departamento de Facturacion y Cartera una
recuperacion de los consumos, facturando 718 m3 en el periodo de Agosto de 2019, los
cuales una vez verificada la informacion de la matricula madre No. 992636 se evidencia
que en el transcurso del tiempo donde no se generé diferencia de lectura, el consumo



presentado por la hija fue facturado a la matricula madre.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a la
matricula No. 1217264 por el periodo de agosto de 2019 sera objeto de reliquidacion por
un valor de $ 1.245.130 actuando dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan la
prestacién de los servicios publicos domiciliarios, por constituir un cobro no debido, con
fundamento en el articulo 148 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, se comisiona al Grupo de Critica mediante la OT N2 3077926, para que
proceda a realizar los ajustes que correspondan desde la coherencia del acumulado y la
observacion de estar en descontar y repartir.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-1.202.130, detallado

asi:
Concepto | Periodo | Causal | Cons. Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
Liqg. Fact.
CONSUMO | 2019-11 464 0 0 0 1202130 -1202130
ACUEDUCT
0]

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE procedente el ajuste de consumos ordenado
por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Contra la presente Resolucién procede recurso alguno, por ser un tramite
de ajuste de consumos ordenado de manera unilateral, sin perjuicio de que el usuario
pueda presentar reclamaciones posteriores.

ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicién.
Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237757-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PAULO CESAR CASTILLO VILLANUEVA y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectda 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:

237757-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario PAULO CESAR CASTILLO VILLANUEVA
Matricula No 337188

Direccion para Notificacién CR 11 # 31- 44 EL PORVENIR

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. 3076989

Resoluciéon No. 237757-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237757 de 2 DE DICIEMBRE 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 2 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) PAULO CESAR  CASTILLO VILLANUEVA
identificado con C.C. No. 10137269, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 237757
consistente en: COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 337188 Ciclo: 4 ubicada en: CR 11 # 31- 44 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-11

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participd el(la) sefior(a) Marlen Galviz como usuario del servicio publico y FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determiné que: cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
N° P1915MMRAL113702AA el cual registra una lectura acumulada de 810 m3.  se observo fuga
visilbe en el sanitario por el aguastop, se recomend6 cambiar el accesorio.

Se pudo constatar que no tiene en la acometida el medidor P1915MMRAL116691AA, el cual se le
grabo a este predio y se esta realizando un nuevo cobro mediante cumplidos N° 380091901 y
380091902, por lo cual se determin6 que se debe anular dicho cobro, y por lo tanto, se reliquidan
las dos cuotas liquidadas en los periodos de noviembre y diciembre de 2019.

Igualmente se generé solicitud, para que el Departamento de Cartera y Facturacién anule el saldo
de los cumplidos 380091901 y 380091902, para que no se genere mas cobros indebidos, pues
actualmente esta cancelando la orden de trabajo por la cual se cambié el equipo de medida por
avance tecnolégico, y aun lo tiene instalado en la acometida de acueducto el numero
P1915MMRAL113702AA

El Grupo de Medicion procederd a grabar en el sistema del nimero del medidor correcto

P1915MMRAL113702AA, el cual registra lectura acumulada e 80 m3 vy fue instalado el 21 de junio
de 2019.

Se reliquidan las dos cuotas liquidadas por la mano de obra y el medidor, mas el IVA respectivo.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -95974 detallado asi:



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

INST.DOM| 2019-11 462 0 0 0 4977 -4977
ACUEDUCTO

MEJORAMIE | 2019-12 462 0 0 0 26113 -26113
NTO
MEDICION

IVA| 2019-11 462 0 0 0 33794 -33794

MEJORAMIE | 2019-11 462 0 0 0 26113 -26113
NTO
MEDICION

INST.DOM| 2019-12 462 0 0 0 4977 -4977
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por PAULO CESAR CASTILLO
VILLANUEVA identificado con C.C. No. 10137269 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS
CON EL SERVICIO PUBLICO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
PAULO CESAR CASTILLO VILLANUEVA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 11 # 31- 44
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: PAULO CESAR CASTILLO VILLANUEVA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 337188 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 expedicién.

Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
= e -7
W Laid

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237762-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237762-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA HELENA CIFUENTES MARIN
Matricula No 641134

Direccion para Notificacion CL 20 BIS # 20 B- 07 PS 3 PROVIDENCIA

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. 3076183

Resolucion No. 237762-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237762 de 2 DE DICIEMBRE 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 2 DE DICIEMBRE DE 2019 la sefiora MARIA HELENA CIFUENTES MARIN
identificado con C.C. No. 42065332, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
237762 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 641134 Ciclo: 4
ubicada en la direccion: CL 20 BIS # 20 B- 07 PS 3 en el periodo facturado 2019-11.

Una vez presentado el reclamo N° 237762 ante nuestra entidad, se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un andlisis en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa, en donde se pudo encontrar que, al predio de matricula N°
641134 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias, mantenimiento
correctivo, para efectos de verificacion se procedié con visita técnica el dia 4 de Diciembre
de 2019 por parte del técnico CARLOS ALBERTO OSORIO, el cual manifesté lo siguiente:
“El medidor #P1915MMRAL116708AA lectura 13 m3 esta instalado en el predio con
matricula # 641134 Instalaciones en buen estado medidor funcionando
correctamente” Situacion acorde con los registros que reposan en nuestro Sistema de
Informaciéon Comercial y registro fotografico adjunto.



Continuando, se observa que los cobros generados a la matricula N° 56721 por el
mantenimiento correctivo, (MEDIDOR HURTADO CON FUGA) con un valor total de
$57.377,04 a continuacién, se comparte la informacion de dicho cobro que incluye
impuestos.

Concepto Fecha Qriger|Estado Valor Valor cuota |Interes |Saldo Num. cuotas |Num. cuotas aplicadas

INST.DOM ACUEDUCTO 05/11/201 DIFER VIGENTE $48.216,00 $8.248,26 0,75 $32.993,04 3] 2

VA 05/11/201' DIFER. CANCELADO $9.161,04 $9.161,04 ] $ 0,00 1 1
$57.377,04 $ 32.993,04

Los cobros realizados por el concepto de INSTALACION DOMICILIARIA DE
ACUEDUCTO se deben a “VALVULA DE BOLA HEMBRA - HEMBRA 2" PEALPE”,
“INSTALACION DE LLAVE DE PASO 2" Y 34" ”, a continuacion, se comparte la informacion
de los detalles anteriormente descritos; su valor, cantidades e impuestos.



Predio 641134 Consecutiva 380092009

f;_ﬂnﬁo iMes Factura '_”‘u'alor cuota |Intereses |Capital  |Saldo capial |
| 2019 Didembre 47327127 $8.248,26 $30247 $7.94579 $32.383,57
{t | 2019 Noviembre 47168949 §8.248,26 % 361,62 $7.886,64 $40.329,36

LA T B

| Recursos BPM . i

:IERecurso ' Nombre 2 valor ECantidad (% Imp.:vabr '|mpue5tdi% VA :Valor VA

128020143 VALVULA DE BOLA HEMBRA - HEMBRA 1/2" PEALPE  21.780,00 1,00 20,00 435600 19,00  4.96584
1570300251 INSTALACION DE LLAVE DE PASO 1/2" Y %" 18.400,00 1,00 20,00  3.680,00 19,00  4.19520

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de
MANTENIMIENTO CORRECTIVO, los trabajos realizados y elementos requeridos se
efectuaron en el predio reclamante No. 641134, es decir, que es de propiedad del usuario y
por ende, los costos deben ser asumidos por el propietario, en los términos de los articulos
2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

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

Por otro lado referente a la supuesta “compra de materiales y mano de obra pagados por el
usuario de manera particular”, cabe recordar que el articulo 167 de la Ley 1564 del 2012
recalca que “Incumbe a las partes probar el supuesto de hecho de las normas que
consagran el efecto juridico que ellas persiguen...” es claro pues que en esta situacion



el reclamante no logra probar el supuesto de hecho necesario para lograr los efectos de
derecho que persigue, por lo cual, si cuenta con las pruebas pertinentes que permitan dar
cuenta de manera inequivoca de que los materiales utilizados y la mano de obra empleada
en el mantenimiento correctivo, los trabajos inicialmente mencionados en este parrafo, de
ser asi podra allegar toda evidencia a la Empresa mediante escrito pertinente, pues a la
fecha, no se registra prueba alguna al respecto distinta a la afirmacién del reclamante.

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos
de instalacién domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta
efectuando el cobro por MEDIDOR HURTADO CON FUGA mas sus impuestos e intereses,
por lo cual, éste Departamento NO ACCEDE a reliquidar el cobro por el mantenimiento
correctivo, por lo tanto, los valores facturados no seran objeto de modificacion. por
considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y
legal vigente en materia de servicios publicos domiciliarios y no se ordenara la
reliquidacion de los saldos facturados por el concepto de instalacién domiciliaria y no
expedira factura diferente para el periodo de NOVIEMBRE de 2019 relacionada con los
servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula
No 641134 para que pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

®  (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al registro de
corte en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal 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 estara a carqgo de los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo 15 de este
capitulo. (Subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de escombros,
materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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



Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que
ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad
alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la
presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.
(Decreto 302 de 2000, art. 21)

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA HELENA
CIFUENTES MARIN identificado con C.C. No. 42065332 por concepto de COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) MARIA HELENA CIFUENTES MARIN enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, CL 20 BIS # 20 B- 07 PS 3 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: MARIA HELENA CIFUENTES MARIN la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 641134 a partir de la fecha de Notificaciéon de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237868-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BLANCA JANETH CASTANO 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:

237868-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario BLANCA JANETH CASTANO

Matricula No 412403

Direccion para Notificacion CR 30 #91-80CS 7 QUINTAS DE COROSAL (SEC PUEBLITO

CAFETERO) JARDIN I

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. 3084328
Resolucion No. 237868-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237868 de 10 DE DICIEMBRE 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 el dial0 DE DICIEMBRE DE 2019 la sefiora BLANCA JANETH CASTANO
identificada con C.C. No. 42072741, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
237868 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
412403 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: MZ 30 LT 5 en el periodo facturado 2019-9,
2019-11, 2019-10.

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que al predio
con matricula No. 412403, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
Anterior Actual Facturado

SEPTIEMBRE/2019 3535 m3 3586 m3 51 m3 51 m3 Diferencia de Lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

OCTUBRE/2019 3586 m3 3658 m3 72 m3 72 m3 Diferencia de Lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

NOVIEMBRE/2019 3658 m3 3731 m3 73 m3 73 m3 Diferencia de Lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacién el dia 13
DE DICIEMBRE DE 2019 en la que particip6 la senora Janeth Castaino como usuario del
servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determin6
que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 1115MMCCA15542AA, registra una lectura
acumulada de 3731 m3 y la observacién: "En el momento de esta visita no se observan
fugas predio desocupado instalaciones en buen estado medidor funcionando
correctamente predio con 3 bafos anexo fotos”.

“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”.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira para los periodos SEPTIEMBRE/2019, OCTUBRE/2019 y NOVIEMBRE/2019 son
correctos y no seran modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida y el uso y el cuidado de las instalaciones hidraulicas
internas son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BLANCA
JANETH CASTANO identificado con C.C. No. 42072741 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) BLANCA JANETH CASTANO enviando citacién a Direccién de
Notificacién:, CR 30 # 91 - 80 CS 7 QUINTAS DE COROSAL (SEC PUEBLITO
CAFETERO) haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: BLANCA JANETH CASTANO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 412403 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zré*ﬂrzx-f,#w“" e/
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, profirié la Resoluciéon No. 237855-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ILBAR PENA QUINONES 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:

237855-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ILBAR PENA QUINONES
Matricula No 1527761

Direccion para Notificacién CL 70 # 38- 61 LT 5 NARANJITO

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. 3085842
Resolucion No. 237855-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237855 de 10 DE DICIEMBRE 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 10 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ILBAR PENA QUINONES
identificado con C.C. No. 7306546, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 237855 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1527761 Ciclo: 10 ubicada en la
direccion: CL 70 # 38- 61 LT 5 en los periodos facturados
2019-9,2019-11,2019-8,2019-7,2019-10,2019-6.

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Antonio Pefia como usuario del
servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° M1315MMCEL039229AA el cual registra una
lectura acumulada de 22 m3. En el momento de esta visita se observa que si hay
servicio de alcantarillado las aguas usadas vierten al colector de aguas
alcantarillado.

En primer término se le hace saber al peticionario que conforme a lo establecido en el
cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos
Domiciliarios que: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen
mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”.
Por lo anterior, este Departamento se pronunciara y tomara decision administrativa
respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula
de la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de facturacion anteriores a la
reclamacién, es decir desde el periodo de Agosto de 2019.

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



opera a favor de las empresas.

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

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

El inciso 3° del articulo 154 de la ley 142 de 1994 es claro al disponer que no proceden
reclamaciones contra facturas que tengan mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas
por las empresas de servicios publicos, se trata de un término de caducidad para el
gfercicio del derecho del usuario a presentar reclamos. Este término a la vez que castiga la
negligencia del usuario que no reclama en tiempo, busca darle certeza a la factura que
expide la empresa para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de
si el usuario discute el valor de los servicios facturados en un periodo determinado.

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

En cuanto a la pretension de retirar el cobro por la prestacién del servicio de alcantarillado
al predio ubicado en la CL 70 # 38 — 61 LT 5 Barrio NARANJITO, nos permitimos precisar,
que por el solo hecho de ser prestadora de los servicios publicos de acueducto y
alcantarillado, la Empresa Aguas y Aguas se encuentra obligada al pago de impuesto de
Tasa Retributiva a la Corporacion Auténoma Regional del Risaralda CARDER, por el
derramamiento de aguas residuales a las quebradas y rios de su area de influencia.

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

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

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran: el Conjunto_de
tuberias, accesorios, estructura y equipos que conforman el sistema de evacuacion y
transporte de las aguas lluvias, residuales o combinadas de una comunidad y al cual
descargan las acometidas de alcantarillado de los inmuebles, Su disefio y construccién
corresponde a los urbanizadores con fundamento en DECRETO 1077 DE 2015
ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones numerales 8. (Decreto 3050 de 2013, art. 3).




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

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

Paragrafo. Cuando la entidad prestadora de los servicios publicos no ejecute la obra,
exigira una pdliza de estabilidad por cuatro 0 mas afnos para garantizar la estabilidad de
las redes locales.

por lo tanto, la Empresa le factura vertimiento de alcantarillado, para contribuir con el pago
de la tasa retributiva, por la contaminacién ambiental que se produce, con fundamento en
el articulo 42 de la Ley 99 de 1993, el cual consagra: “Las tasas retributivas se cobran por
la utilizacion directa o indirecta del agua para arrojar aguas negras o servidas de cualquier
origen y para compensar los gastos de mantenimiento de la renovabilidad de los recursos
naturales renovables”.

La Entidad encargada en el Departamento de Risaralda, de efectuar dicho recaudo es la
CARDER vy a ella le corresponde ejecutar los programas tendientes a la recuperacién y
mantenimiento de las fuentes de aguas, entre ellas los Rios, quebradas y descoles,
igualmente la Empresa en Convenio con la CARDER participa en la ejecucién de dichos
programas.

Por lo expuesto, anteriormente no es procedente acceder a su pretension de retirar el
cobro por el servicio de alcantarillado, y por consiguiente la devoluciéon de los
dineros cancelados por este servicio en los ultimos cinco periodos de facturacion,

ya que el predio esta utilizando el servicio de acueducto suministrado y facturado
por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P. a través de la
matricula 1527761, y la Empresa esta obligada a cancelar el impuesto de Tasa
Retributiva a la Corporacion Auténoma Regional del Risaralda CARDER por el

vertimiento de estas aguas a los Rios.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ILBAR PENA
QUINONES identificado con C.C. No. 7306546 por concepto de COBRO POR SERVICIOS
NO PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ILBAR PENA QUINONES enviando citaciéon a Correo Electrénico:,
ilpe2009@hotmail.com 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: ILBAR PENA QUINONES la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1527761 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237913-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237913-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ERNESTO GRISALES VALENCIA
Matricula No 703108

Direccion para Notificacién CR 8 # 26- 80 LC 104 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3097605
Resolucion No. 237913-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237913 de 16 DE DICIEMBRE 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 el dia 16 DE DICIEMBRE DE 2019 el sefior ERNESTO GRISALES VALENCIA
identificado con C.C. No. 10137728, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 237913 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 703108 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 8 # 26- 80 LC 104 en el
periodo facturado 2019-12.

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que al predio
con matricula No. 703108, se ha facturado de la siguiente manera:

Lectura Lectura Consumo

Periodos . Diferencia Observacion
anterior actual Facturado
Por promedio (Art.
NOVIEMBRE/201 146-Ley 142/94
9 14 mt3 71 mt3 57.m3 8 mt3 pendiente p{)r factur)ar 49
mt3.
Diferencia de lectura +

DICIEMBRE/2019 71 mt3 87 mt3 16 m3 65 mt3 pendiente (Art. 146-Ley

142/94)

Mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacion, el dia 17 DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que particip6 la sefiora LUZ DARY PENA como usuario del
servicio y JOSE JESUS VELASQUEZ como funcionario de la Empresa, se determiné que el
predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL113038AA, registra una lectura
acumulada de 90 m3 y la observaciéon: "NO HAY FUGAS, EL MEDIDOR SURTE TRES
LOCALES".

En la facturacion del mes de NOVIEMBRE-2019 solo se le factur6 8 mt3 (promedio del
predio) en lo que fuera posible determinar las causales de la desviacién significativa del
consumo.

Luego, para la facturacion del periodo de DICIEMBRE-2019 se facturé 16 m3 que avanzé



el medidor para este periodo mas los 49 mt3 que estaban pendientes del periodo anterior,
para un consumo total facturado en el periodo de 65 m3.

El procedimiento anterior se aplica mientras se realizaba una investigacién previa a la
facturacion para determinar la causa del incremento del consumo, investigaciéon la cual
indica la siguiente observacion: “se revisaron todas las instalaciones hidraulicas , no
existen fugas.”. Por lo cual se efectia el cobro de ésos 49 m3 dejados pendientes por
facturar en aplicacién del procedimiento denominado Revision Previa estipulado por la ley
que regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios cuando se presenta
incremento del consumo y que, como ya se indico, fue correctamente reqistrado por el
aparato _de medida, con lo que se puede concluir que la Empresa ha facturado los
consumos con base en lo correctamente registrado por el medidor.

Esta accidn se realiza en aplicacidén del articulo 149 ley 142 de 1994 " Al aclarar la causa
de las desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran o
cargaran al suscriptor o usuario, segun sea el caso".

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 esten en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

Articulo 149 de la Ley 142 de 1994.- De la revision previa. Al preparar las facturas, es
obligacion de las empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos
anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en la de periodos
anteriores o en la de suscriptores o usuarios en circunstancias semejantes o mediante



aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias frente a los
valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor o usuario, segun sea el caso.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ERNESTO
GRISALES VALENCIA identificado con C.C. No. 10137728 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resoluciéon al sefior(a) ERNESTO GRISALES VALENCIA enviando citacién a Direccion de
Notificacién:, CR 8 # 26- 80 LC 104 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: ERNESTO GRISALES VALENCIA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 703108 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

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



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

Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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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, profirié la Resoluciéon No. 237941-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237941-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JUAN MONTES

Matricula No 1765585

Direccion para Notificacion MZ 31 CS 7 PS 2 JOSE ANTONIO GALAN

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. 237941-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237941 de 17 DE DICIEMBRE 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 17 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JUAN MONTES identificado con C.C. No.
1088265774, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 237941 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1765585 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: MZ 31 CS 7 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-12.

En cuanto al cobro de la reconexién efectuada en la facturacién del periodo de DICIEMBRE DE
2019, se le informa que la Empresa, generé el dia 26 de NOVIEMBRE de 2019 la orden de corte
y el personal contratista del grupo de corte y reconexién visitdé el inmueble el mismo dia
26/11/2019 para ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago en la factura del periodo de
noviembre de 2019  por el valor de $60.950 correspondiente al periodo de octubre y
noviembre de 2019, presentando atraso en el pago de dos meses en mora y la fecha limite
de pago era 25 de noviembre de 2019, procediendo de conformidad con el articulo 140 de la
Ley 142 de 1994.

Se observa que el usuario realiz6 el pago parcial a la factura de noviembre por valor de $40.500.
el dia 27 de noviembre de 2019, es decir, que el pago se realizd por fuera de la fecha limite de
pago, por lo cual se considera que el procedimiento realizado es correcto y una vez realiz6 el pago,
es decir que elimind la causa que dié origen al corte, se restableci6 el servicio pues se genero la
orden de reconexion del servicio, momento en el cual, se considera correcto el cobro por concepto
de reconexién del servicio en el periodo de facturacion de diciembre de 2019 por valor de $38.093.

FUNDAMENTOS LEGALES
FUNDAMENTO LEGAL DEL COBRO

*Articulos 96, 140 y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos domiciliarios podrén
cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los costos en que
incurran.

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de la Ley 689 de 2001.
El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos
senalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término _que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2) periodos de
facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las
conexiones, acometidas, medidores o lineas




ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar
todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas
sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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 JUAN MONTES identificado con C.C.
No. 1088265774 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo
a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JUAN MONTES enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ 31 CS 7 PS 2 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JUAN MONTES la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1765585 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237948-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JOSE DUBAN OCAMPO 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:

237948-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE DUBAN OCAMPO
Matricula No 33431

Direccion para Notificacién CR 3 #9- 39 ALCAZARES

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. 3097582
Resolucion No. 237948-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237948 de 17 DE DICIEMBRE 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 el dia 17 DE DICIEMBRE DE 2019 el sefior JOSE DUBAN OCAMPO identificado con
C.C. No. 4309855, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237948
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 33431 Ciclo: 3
ubicada en la direccién: CR 3 # 9- 39 en los periodos facturados 2019-11, 2019-10,
2019-12.

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que al predio
con matricula No. 33431, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
Anterior Actual Facturado

OCTUBRE/2019 2353 m3 2384 m3 31 m3 31 m3 Diferencia de Lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

NOVIEMBRE/2019 2384 m3 2410 m3 26 m3 26 m3 Diferencia de Lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

DICIEMBRE/2019 2410 m3 2433 m3 23 m3 23 m3 Diferencia de Lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacion el dia
18 DE DICIEMBRE DE 2019 en la que particip6 CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determiné que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
0715MMCEL72656AA, registra una lectura acumulada de 2436 m3 y la observacion: "Se
llama el usuario no responde, se visitd el predio se encuentra solo se toma lectura y se
anexa fotos, Medidor no presenta movimiento estando el predio sin consumo”.

“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”.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira para los periodos de OCTUBRE/2019, NOVIEMBRE/2019 y DICIEMBRE/2019
son correctos y no seran modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida y el uso y el cuidado de las instalaciones hidraulicas
internas son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE DUBAN
OCAMPO identificado con C.C. No. 4309855 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) JOSE DUBAN OCAMPO enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CR 3 # 9- 39 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JOSE DUBAN OCAMPO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 33431 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE 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, profirié la Resoluciéon No. 237951-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DEL PILAR ORREGO CEBALLO 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:

237951-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA DEL PILAR ORREGO CEBALLO
Matricula No 549709

Direccion para Notificacion CL 19 #5- 51 CONS 8 PLAZA DE BOLIVAR

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. 237951-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237951 de 17 DE DICIEMBRE 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 17 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA DEL PILAR ORREGO CEBALLO
identificado con C.C. No. 42089581, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 237951
consistente en: COBROS POR CONEXION RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 549709 Ciclo: 2 ubicada en: CL 19 # 5- 51 CONS 8 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-12

1.

En el resumen de facturacion del sistema de informacion comercial, se observa que la
matricula reclamante corresponde a un inmueble con clase de uso COMERCIAL, a los cuales la
Empresa les genera orden de corte del servicio cuando presenta una factura en mora, vy para
el periodo de noviembre, la fecha limite de pago era el 22 de noviembre de 2019.

Se observa que el dia 25 de noviembre de 2019, se genero la orden de corte y ese mismo dia
se visitd el predio para ejecutar la orden de corte por presentar atraso en el pago de la
facturacion, aunque el usuario habia efectuado el pago el 20 de noviembre de 2019, pero por
EL BANCO SUDAMERIS, el pago fue reportado y aplicado en el sistema despues de generar
la orden de corte lo cual permitié que el sistema la generara.

Se le recomienda al usuario hacer los pagos antes de la fecha limite de pago para evitar las
ordenes de corte, pues la entidad Bancaria no aplica los pagos en linea, como lo hacen los
puntos de pago de la Empresa de Energia ubicada en Torre Central y los puntos de Apostar y
Efecty.

Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende a $2.596,00 valor liquidado en la
facturacién del periodo de DICIEMBRE DE 2019, porque el pago se realiz6é dentro de la fecha
limite y antes de la visita del corte de servicio.

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 ACTOS DE
SUSPENSION, CORTE, RECONEXION Y REINSTALACION .

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

Lo anterior con fundamento legal en:



ARTICULO 140 LEY 142 DE 1994.- Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las
condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos de
facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas.

Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de
las condiciones contractuales de prestacion del servicio.

Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el cumplimiento
de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.

Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los demas derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

ARTICULO 141 LEY 142 DE 1994.- Incumplimiento, terminacion y corte del servicio. El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que
afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y
proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento
que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

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

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas.
Adicionalmente, y tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencion del servicio mediante acometida
fraudulenta constituira para todos los efectos, un hurto.

La demolicion del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por terminado el
contrato, sin perjuicio de sus derechos.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -2596 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor Liq. Valor Rebajado
Lig. Fact. Fact.
RECONEXION DEL | 2019-12 484 0 0 0 2596 -2596
SERVICIO

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA DEL PILAR ORREGO CEBALLO
identificado con C.C. No. 42089581 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA DEL PILAR ORREGO CEBALLO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 19 # 5- 51 CONS



8 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA DEL PILAR ORREGO CEBALLO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 549709 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2019

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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237947-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237947-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE JESUS BERMUDEZ NARANJO
Matricula No 310110

Direccion para Notificacién CR 2 BIS # 30- 42 JOSE MARTI

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. 237947-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237947 de 17 DE DICIEMBRE 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 en fecha 17 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) JOSE JESUS BERMUDEZ NARANJO
identificado con C.C. No. 10104852, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 237947
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 310110 Ciclo: 3 ubicada en la direccion:
CR 2 BIS # 30- 42 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el en la que particip6 el(la)
sefiora(a) como usuario del servicio y como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1615MMRSA84574AA.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo de
DICIEMBRE 2018 el predio de matricula N° 310110 presentaba edad 1 de facturacién (numero de
facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial beneficiarios de la
estrategia 50/50.) por valor de $113.580, mediante la factura No. 47155997 con limite de pago el 25
de Noviembre de 2018.

Por lo anterior, el dia 26 de Noviembre de 2018 a las 09:03 am, al encontrarse el predio en edad
1, se gener6 orden de corte el 26 de Noviembre a las 10:21 am, para lo cual se desplazé el
personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 26 de Noviembre de
2019 a las 12:35 pm, procedimiento que no se hizo efectivo por oposicion del usuario, segun refiere
el sistema de informacién comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, se evidencia que el usuario realizd el pago el dia 26 de Noviembre de 2019
a las 01:56 pm en el Apostar de Aguas y Aguas de Torre Central, pago realizado un dia
después de la fecha limite de pago, por lo cual, NO ES PROCEDENTE Ia reliquidacion por el
valor del procedimiento cobrado ejecutado en el periodo de Noviembre facturando correctamente el
accionar de reconexion.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la)
sefor (a) JOSE BERMUDEZ, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexiéon del



servicio en la facturacién del periodo de DICIEMBRE, NO serdn objeto de reliquidacion, ni
modificacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE JESUS BERMUDEZ
NARANJO identificado con C.C. No. 10104852 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefnor(a) JOSE JESUS BERMUDEZ NARANJO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 2
BIS # 30- 42 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: JOSE JESUS BERMUDEZ NARANJO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
310110 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. 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 18 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237949-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237949-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario OSCAR FERNANDO DAVILA MARTINEZ
Matricula No 260554

Direccion para Notificacién CR 11 # 26- 44 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 237949-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237949 de 17 DE DICIEMBRE 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 17 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) OSCAR FERNANDO DAVILA
MARTINEZ identificado con C.C. No. 98290731, obrando en calidad de Propietario
presento6 RECLAMO No. 237949 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 260554 Ciclo: 1 ubicada en: CR 11 # 26- 44 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-12

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo
de Noviembre 2019 el predio presentaba edad 9 de facturacion (factura sin cancelar que
genera corte del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de $209.820, mediante
la factura No. 47136733, con fecha limite de pago el 21 de Noviembre de 2019.

Por lo anterior, el dia 18 de Noviembre de 2019 a las 10:45 am, al encontrase el predio en
edad 9 se gener6 orden de corte, para lo cual se desplazé el personal operativo al predio
con la finalidad de suspender el servicio el dia 18 de Noviembre de 2019 a las 04:58 pm,
procedimiento que no se hizo efectivo, segun refiere el sistema de informaciéon comercial y
de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedi6 a revisar el sistema
de informacién comercial, encontrando que el usuario realizo el pago el 19 de Noviembre
de 2019 a las 02:02 pm EEP TORRE CENTRAL, por lo cual, los valores facturados por
concepto de reconexion del servicio en la facturacion del periodo de Noviembre 2019,
seran objeto de reliquidacién.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38093 detallado asi:

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

RECONE | 2019-12 484 0 0 0 38093 -38093

XION DEL




SERVICI
0]

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los
eventos senalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en
los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de
dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3)
periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o
lineas. Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del servicio. Durante la
suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.
Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las
leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por OSCAR FERNANDO
DAVILA MARTINEZ identificado con C.C. No. 98290731 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al serior(a) OSCAR FERNANDO DAVILA MARTINEZ enviando citacion a
Direccion de Notificacidén:, CR 11 # 26- 44 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: OSCAR FERNANDO DAVILA MARTINEZ la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y



alcantarillado a la Matricula No. 260554 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

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

ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicién.
Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237946-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237946-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario RUBEN DARIO CANO HERNANDEZ
Matricula No 278507

Direccion para Notificacién MZ 21 LT 9 JOSE ANTONIO GALAN

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. 237946-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237946 de 17 DE DICIEMBRE 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 17 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) RUBEN DARIO CANO HERNANDEZ identificado
con C.C. No. 10136961, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237946 consistente en:
COBROS POR CONEXION RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 278507 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: MZ 21 LT 9 JOSE ANTONIO GALAN
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que el servicio de
acueducto y alcantarillado que se factura a la Matricula 278507, del predio ubicado enla MZ 21 LT
9 JOSE ANTONIO GALAN, encontrdndose que la Empresa generé el dia 26 de NOVIEMBRE de
2019, la orden de corte y el personal contratista del grupo de corte y reconexion visité el inmueble
el mismo dia a las 1:16 P.m. para ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago en la
factura del periodo de NOVIEMBRE de 2019 (contando con edad 2 facturas sin cancelar) y
con fecha limite de pago para el 25 de NOVIEMBRE de 2019, se encontr6 con la oposicion del
usuario que no permitié el corte del servicio, procediendo de conformidad con el articulo 140 de la
Ley 142 de 1994.

Adicional a lo anterior, se reviso el histérico de pagos de la matricula de la referencia, encontrando
que el usuario efectud pago a través de la factura anteriormente relacionada el dia 26 de
NOVIEMBRE de 2019 a las 4:41 p.m. es decir, que el pago se realizé6 extemporaneamente, por lo
cual se considera que el procedimiento realizado es correcto.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexidén del servicio facturado
a la matricula No. 278507 por haber realizado el pago de manera extemporanea y haberse
opuesto al procedimiento de corte de fecha 26 de noviembre de 2019, por lo tanto, no se
procedera a reliquidar el cobro realizado en el periodo de DICIEMBRE de 2019.

Asi las cosas, se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por concepto del servicio,
evitando futuros procedimientos de corte y reconexion.

FUNDAMENTOS LEGALES

e Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios ptblicos domiciliarios podran cobrar
un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los costos en que incurran.

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de la Ley 689
de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en
los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:



La falta de pago por el término que fije la _entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2)

periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y
el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si la suspension o el
corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los gastos de
reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de
acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBEN DARIO CANO
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 10136961 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
RUBEN DARIO CANO HERNANDEZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 21 LT 9 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: RUBEN DARIO CANO HERNANDEZ la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 278507 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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



