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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 7210-52 de 25 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA CRISTINA OSPINA 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:

7210-52
Resolucion No

25 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 8 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA CRISTINA OSPINA
Matricula No 220293

Direccion para Notificacién CR 2 # 29- 76 EL PROGRESO

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. 2922971

RESOLUCION NO. 7210-52
DEL 25 DE JUNIO DE 2019

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO DE LA
MATRICULA No. 220293.

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE (E) de EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209 de la CP de 1991), legales (Articulo
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 y,

CONSIDERANDO

El Departamento de Servicio al cliente se permite aclarar que con ocasiéon al cambio de
medidor segun concepto 952 y 588 de 2018 de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, la Empresa puede exigir al usuario, el cambio de medidor cuando:

1) Cuando el equipo no sefiala de forma adecuada los consumos.

2) Cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicion equipos de medida mas
precisos...

Teniendo en cuenta la inconformidad presentada por la usuaria con el cambio de medidor
no procede porque el medidor que tiene instalado es en afio 2015 y tiene muy bajo
consumo porque es solo una persona que no permanece en el predio, solicita que se anule
la solicitud 2855657, el dia 21 de Mayo le envian otra notificacidén que dice Mal estado no
es real, es bajo consumo.

la Empresa realiz6 una visita técnica por parte de los funcionarios de terreno el dia 18 de
junio de 2019, para verificar las condiciones del medidor instalado en el predio con
matricula 220293 ubicado en la CR 2 No. 29-76 barrio EL PROGRESO, donde al realizar
una prueba, se logrdé identificar que efectivamente el medidor registra consumos de la
manera adecuada, por ende, le comunicamos que no es necesario su cambio y este
despacho procedera a revocar cualquier tipo de actuacién referente al cambio de medidor
frente a dicho predio.

RESUELVE:

Articulo 1°. Declarar PROCEDENTE el tramite unilateral presentado por MARIA CRISTINA
OSPINA identificada con C.C 34.059.46 por concepto de INCONFORMIDAD CAMBIO DE
MEDIDOR de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente resolucion.

Articulo 2°. Notifiquese perosnalmente o por aviso del contenido de la presente resolucion al sefior
(a) MARIA CRISTINA OSPINA enviando citacién a Direccion de Notificacion: CR 2 No. 29-76



BARRIO EL PROGRESO haciéndole entrega de una copia de la misma.

Articulo 3°. Contra el presente Tramite Unilateral se procederda a revocar cualquier tipo de
actuacion referente al cambio de medidor frente a dicho predio.

Articulo 4°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta
el tramite de la notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE JUNIO DE 2019

Atentamente,
~—1

MARIA VICTORIA GARCIA MUNOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 7293-52 de 25 DE JUNIO 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:

7293-52
Resolucion No

25 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 8 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1802834

Direccion para Notificacion CR 28 # 88- 07 MZ 5 CS 7 PUERTA DE ALCALA

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. 7293-52

DEL 25 DE JUNIO 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 1802834 , AS/I 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 razén 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. 1802834 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 prestacion del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas l6gico 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
sefalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor de veinte obligaciones sefaladas en la
clausula 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. 1802834 correspondiente al predio ubicado en CR 28 # 88- 07 MZ 5 CS 7, esta activa en el
Sistema de Informacion 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 mencion, se verificO que es necesario cambiar el medidor por avance
tecnologico que permita medir de manera mas eficiente el agua que se utiliza.

3). La Empresa efectudé 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 socializacién de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacion escrita, no obstante,
el usuario manifestd 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 medicién, razon por la cual se ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 2757470 para
cambio de medidor el 26 DE MARZO 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 negacion del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 1802834 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. 1802834 en ocasién 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 situacién que se presenta,
segin 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 medicion, la reparacién o cambio justificado del mismo, cuando ello sea
necesario para garantizar una correcta medicion”. Cursiva y subraya fuera de texto).

PRUEBAS



Para tomar la decisién que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el
sefior LUIS EDUARDO H, con la observacién de fNO AUTORIZA”, del 28 DE MARZO 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'sifiopara dicho cambio al sr(a)
TERESA CORREA, y el haberse cumplido el periodo de facturacién 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 decisidn 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 precisaran 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 reunan 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 déarselas.

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada;
pero si serd obligacién 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 mds precisos. Cuando el usuario
0 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 determinacién 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 0 usuario”.

“La falta de medicién del consumo, por accion u omisién de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el
precio. La que tenga lugar por accién 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 medicion, la reparacién 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 actia 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 esta 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 tramite
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 notificacién de la decisién 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 aceptacion 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 decisiébn sea confirmada por el recurso de reposicién 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. 1802834 ubicado en
CR 28 # 88- 07 MZ 5 CS 7, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor, una vez agotada la via



administrativa.

Articulo 3°. La presente resolucion 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 citacidon 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 25 DE JUNIO DE 2019

Atentamente,

MARIA VICTORIA GARCIA MUNOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecto: pasantecpnt

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 19038-52 de 25 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANA ELVIRA ZAMBRANO 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), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19038-52

Fecha Resolucion Recurso 25 DE JUNIO DE 2019
RECLAMO 234704 de 30 DE MAYO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 5 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 8 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario ANA ELVIRA ZAMBRANO
Identificacion del Peticionario 24941713

Matricula No. 1217959

Direccion para Notificacion CRA 11 # 6-56 BERLIN

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. 2909696
Resolucion No. 19038-52

DE: 25 DE JUNIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19038 DE 5 DE JUNIO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 234704 DE 24 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) ANA ELVIRA ZAMBRANO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 24941713
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 234704-52 de 30 DE
MAYO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
1217959 Ciclo 7, ubicada en la direcciéon MZ 15 CS 16 A, Barrio VILLA SANTANA MONSERRATE en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-5,2019-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 5 DE JUNIO DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisidén asi: al respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION:

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 234704-52 del 30 de Mayo
de 2019 resolvié la peticion, en el siguiente sentido: ... ARTICULO 1o. Declarar NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA ELVIRA ZAMBRANO identificado con C.C. No. 24941713
por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion. [...]".

Que frente al reclamo que resolvié desfavorablemente la reclamacién, La Sra. ANA ELVIRA
ZAMBRANO interpuso recurso de reposicion y apelacion el dia 5 de JUNIO de 2019, en cuanto
a la determinacién empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la solicitud.

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

“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: (Radicacion, visita
de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Encontrandose:

El equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira S.A.S. E.S.P., se efectud visita al predio el dia 27 de mayo de 2019, en la cual fue imposible realizar la visita



técnica ya que al predio no se pudo ingresar, el inmueble se encontraba solo, se observa el medidor y no registra
consumo y tiene una lectura acumulada de 350 mt3; le recomendamos a la usuaria 0 suscriptor en proximas
oportunidades en la solicitud de visitas técnicas establecer la hora y el lugar para nosotros poder realizar las
revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Si su predio requiere de visita(s) técnica(s) por parte del personal de la Empresa, usted debe permitir la realizacién
de dichas visitas segun la Ley 142 de 1994.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica 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”.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial donde se observd que la Empresa durante los periodos
de marzo, abril y mayo de 2019 que son objeto de la presente reclamacién, ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor estd funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la utilizacién del
servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor
entre cada periodo, los consumos reportados para los periodos objeto de la reclamacién son los siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR  CONSUMO

Marzo 318 318 0
Abril 331 318 13
Mayo 349 331 18

Es prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, observamos entonces que la Empresa ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor. Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y
registrado por el dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Concluyéndose que:

Por lo anteriormente expuesto y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de
marzo, abril y mayo de 2019 son correctos y no seran objeto de modificacién alguna, ya que fueron registrados por el
equipo de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.”

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para determinar la
causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que quedd demostrado que
la deviacién significativa al promedio histérico de consumo, y que no se determiné la causa del incremento , este
Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisién atacada por la presente via, en su
defecto reliquidar el consumo del periodo de facturacién de MAYO DE 2019, cobrando el consumo promedio
historico, equivalente a 6 m3, porque no se determind la causa de la desviacion.  Se le aclara a la usuaria, que es
su responsabilidad mantener en buen estado la acometida y el medidor.

En consecuencia, se procederda a modificar el consumo facturado en el periodos de MAYO DE 2019
revocandose asi la decision inicial, 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 concedio lo pedido

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

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



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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -32073 detallado asi:

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
o Liq. Fact.

ND 2019-5 470 6 13 -4271 -9253 4983
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-5 470 6 18 95642 28627 -19085
O
ACUEDUC
TO

ND 2019-5 470 6 13 -3664 -7939 4275
SUBSIDI
ACUEDUC
TO

VERTIMIE | 2019-5 470 6 18 11122 33365 -22243
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTEA | 2019-5 470 0 0 -3 -1 -2
LA
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES:

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

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es 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 la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber

entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omision, o
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.



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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ANA ELVIRA ZAMBRANO

contra la Resolucion No. 234704-52 de 30 DE MAYO DE 2019, y REVOCA Ia decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1217959 la suma de -32073. Dicha acreditacién se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 25 DE JUNIO DE 2019

MARIA VICTORIA GARCIA MUNOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)



Proyecté: smoreno

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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO

DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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. 19042-52 de 25 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JAIR YEPES y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto
en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994),

razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No

19042-52

Fecha Resoluciéon Recurso

25 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO

234503 de 31 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

RECHAZA

Fecha del Aviso

5 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion

8 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario JAIR YEPES
Identificacion del Peticionario 10061841
Matricula No. 163782

Direccion para Notificacion

CL 14 # 13- 96 EDIF LA.RIVIERA A.COMUN 0 SAN JOSE SUR

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. 19042-52

DE: 25 DE JUNIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19042 DE 5 DE JUNIO DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 234503 DE 15 DE MAYO DE 2019

EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE (E) DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS,
ESPECIALMENTE LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA
GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) JAIR YEPES, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10.061.841 ACTUANDO
COMO REPRESENTANTE LEGAL DEL EDIFICOO LA RIVIERA P.H., interpuso dentro de los términos legales
Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 234503-52 de 31 DE MAYO DE 2019, mediante la cual se
declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 163782 Ciclo 1, ubicada en la
direccién CLL 14 #13-96 Edificio La Riviera, Barrio SAN JOSE SUR. Solicita:

1). Reconsiderar el cobro y lectura de medidor “micro” que se encuentra en la porteria y no del “macro”
o totalizador

Que el recurrente por escrito presentado el dia 5 DE JUNIO DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisién argumentando que no esta de
acuerdo con la respuesta presentada ya que el funcionario no hizo la revision total al edificio, el funcionario se
demoro 5 minutos revisando, expreso que el macro medidor estaba en mal estado y en el drea comun no
existia dafio severo, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que adelantado el tramite de rigor, la practica y analisis de pruebas, el Departamento de Servicio al Cliente
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira SA ESP, resolvi6é en primera instancia la reclamacién
presentada por el sefior JAIR YEPES, mediante resolucion 234503-52 del 31 de mayo de 2019, por medio de
la cual se le DECLARO NO PROCEDENTE LA RECLAMACION y encontrandose dentro del termino legal,
interpuso los recursos de reposicion contra la Resolucién 234503-52, pero al efectuar revision de los anexos
presentados para la reclamacion y el escrito de recursos, se observa que no adjunto documento que certifique
su calidad de Represéntate Legal del Edificio La Riviera, lo cual no permite confirmar la calidad que le aduce al
reclamante respecto al area comun.

Que resulta imperativo aclarar que este Departamento realizé la verificacién del material probatorio obrante
dentro del expediente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para su presentacion,
observd que el sefior JAIR YEPES identificado con cédula de ciudadania No. 10.061.841 adolece de
legitimacion por activa para presentar ante la entidad el reclamo en mencién a nombre del Edificio La Riviera
con matricula No. 163782 por cuanto no fue sustentada la calidad de Representante Legal del Area Comun
gue le permita actuar en su nombre validamente.

Que la Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 91 de 2016



manifesté: “...] el régimen de los servicios publicos necesariamente impone la obligacién para la autoridad de
validar la calidad con la que actua el peticionario; luego aun cuando ni el procedimiento general administrativo
ni el régimen de los servicios publicos domiciliarios prevén la inadmision o rechazo de una ‘peticiéon” por
aspecto relativos a la condiciéon o calidad en la que se actua, si quien la eleva no acredita la condicion de
usuario, suscriptor o suscriptor potencial al amparo del contrato de servicios publicos y la Ley 142 de 1994, la
respuesta, dependiendo del caso concreto, podra ser negativa, pues, en principio, no le asiste interés, aspecto
que deberia acreditar el interesado [...]".

Que para dar aplicacion al principio de eficacia, las entidades estatales deben enmendar las irregularidades
advertidas en la actuacion administrativa, por lo cual el articulo 17, modificado por la Ley 1755 de 2015,
articulo 1°en materia de peticiones, quejas y recursos sefala: “[...] cuando la autoridad constate que una
peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo,
necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley,
requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién para que la complete ...

Que esta prestadora de servicios publicos domiciliarios en atencién al principio de eficiencia advierte la
necesidad de encausar la actuaciéon administrativa para no conculcar los derechos de los usuarios, dar
aplicacién al debido proceso y a los principios rectores de la funcién administrativa, asi como también
garantizar la proteccién del derecho de peticion en los servicios publicos al tenor de lo estimado por la Corte
constitucional en la sentencia C-826/13 que a la letra dice: “(...) es evidente para esta Corporacion que el
principio de eficacia impide que las autoridades administrativas permanezcan inertes ante situaciones que
involucren a los ciudadanos de manera negativa para sus derechos e intereses. Igualmente, que la eficacia de
las medidas adoptadas por las autoridades debe ser un fin para las mismas, es decir, que existe la obligacion
de actuar por parte de la administracion y hacer una real y efectiva ejecucion de las medidas que se deban
tomar en el caso que sea necesario, en armonia y de conformidad con el debido proceso administrativo”.

Que la solicitud de los registros de quién es el titular o representante legal de una Copropiedad tienen por
finalidad fundamentar de manera adecuada la legitimacion activa del peticionario en la actuacién administrativa
gue adelanta la entidad, entonces se requiere que el mismo sea actualizado precisamente por la variabilidad
que puede tener esa parte activa, es decir, que quien hoy es representante legal mafana no lo sea y por tanto
pierda la calidad de persona legitimada, al ser tan variable esto se requiere que el mismo sea actualizado para
tener la certeza de que la actuacién que se adelanta no esta viciada y tiene una legitimacion adecuada y la
misma estéd debidamente probada y sustentada.

Que en este orden de ideas nos encontramos ante un recurso de reposicidon incompleto (aunque se dio
trdmite a la reclamacion inicial, en el andlisis del recurso se evidencia que no se adjunto documento para
demostrar la calidad de Representan Legal y el interés que le asiste del Suscriptor de la matricula 163782, por
lo cual resulta imperativo solicitar al recurrente que complete suministrando el documento solicitado segun
las consideraciones de hecho y derecho expuestas anteriormente y relacione el nimero de la reclamacién que
pertenece (234503), para lo cual se le otorga un término maximo de_diez (10) dias. Una vez completada la
informacion la Empresa procedera a radicar nuevamente el recurso con un nuevo nimero para iniciar el
conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacién solicitada, se entenderd
como desistido el recurso de reposicion y se procedera archivar el expediente.

FUNDAMENTOS LEGALES
Ley 1755 de 2015, Articulo 17, inciso 2°.

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de eficacia, cuando la
autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion
de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin
oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para
que la complete en el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivara el
término para resolver la peticion.



Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga el
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la
autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se
notificara personalmente, contra el cual unicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales”.

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 PRIMERO: Declarar incompleto el escrito de Recursos con radicado N° 19042 impetrado por el (la)
sefor (a) JAIR YEPES, identificado con C.C. No. 10061841 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO Segundo. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) JAIR YEPES enviando citacién a CLL 14 #13-96 Edificio La Riviera, Barrio SAN JOSE SUR de Pereira
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO TERCERO. Contra la presente Resolucién no procede recurso alguno por tratarse de asuntos
diferentes a los consagrados en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE JUNIO DE 2019

MARIA VICTORIA GARCIA MUNOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: smoreno

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. 19054-52 de 25 DE JUNIO DE 2019.

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

Recurso No 19054-52

Fecha Resolucion Recurso 25 DE JUNIO DE 2019
RECLAMO 234684 de 29 DE MAYO DE 2019
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 5 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 8 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario OLGA LUCIA LOPEZ CRUZ
Identificacion del Peticionario 42074691

Matricula No. 743534

Direccion para Notificacion CR 11 # 28 BIS- 29 LA VICTORIA

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. 19054-52

DE: 25 DE JUNIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19054 DE 11 DE JUNIO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 234684 DE 23 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) OLGA LUCIA LOPEZ CRUZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42074691
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 234684-52 de 29 DE
MAYO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo ndmero consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
743534 Ciclo 4, ubicada en la direccion CR 11 # 28 BIS- 29, Barrio LA VICTORIA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 11 de junio de 2019 manifestando su inconformidad en cuanto
a la forma como se resolvio el reclamo mencionado, por lo que impugné la decision por el consumo facturado
en el periodo de mayo de 2019, segun el usuario inconforme con el cobro de 100 m3 del consumo en el
periodo de facturacion de Mayo 2019, manifiesta que es un local pequefio en el cual no gastan casi agua y
solo esta abierto de 5:00 p.m a 10:00 p.m, dice que es un consumo demasiado elevado en comparacion con
las facturas anteriores por lo tanto solicita revision y reliquidacion.

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, Una vez revisado el sistema
comercial se constaté que al predio se le presta el servicio de acueducto a través de acometida de 1/2" de
diametro, tiene instalado el medidor N° P1915MMRSA114795AA el cual presenta una lectura acumulada de 2
m3, el uso es residencial.

En la visita realizada por personal técnico del area de Servicio al cliente el dia 24 de Mayo de 2019,
procediendo con la revisién de las instalaciones del predio con el fin de descartar inconsistencias o0 anomalias
en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del funcionario FERNANDO
HERRERA: “Predio Cerrado, se llamo a usuario y no contesta, parece que cambiaron medidor, el
medidor no registra. Lectura Actual: 1 m3”. Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar
generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

Por otro lado, es de tomar en cuenta las visitas realizadas por parte del grupo de revision previa a la
facturacion del dia 03 de Mayo del 2019 en donde manifiestan que “No hay nadie en el predio, no llego
nadie a la visita, medidor con llave de paso cerrada, se abre llave de paso y medidor empieza a
registrar”. Nuevamente se realizé visita el 13 de Mayo de 2019, en donde manifiestan que “Predio solo,
medidor se observa registrar, posible fuga, predio tiene enseres de negocio comercial”, Cumpliendo de
este modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su
facturacion.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de MAYO DE 2019 ha facturado los
consumos registrados en el aparato de medida mas lectura acumulada, 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 Servicio 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.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que la empresa agoto el debido
proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturaciéon, lo que quedd
probado plenamente en la revisién practicada el dia 03 y 13 de Mayo de 2019, con ocasién del recurso de
reposicién, donde se deja constancia que la empresa no puso hacer la revisién Técnica por que el usuario no
asistio a la visita, por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente
registrado en el equipo de medida, por lo tanto el actuar de la Empresa se ajusta a los lineamiento de la
Circular Externa 006 de 2007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios,
especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso.

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

En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los consumos facturados en el periodo de
MAYO de 2019 no seran objeto de modificacion, porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro
fehaciente del equipo de medida, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por OLGA LUCIA LOPEZ

CRUZ y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 234684-52 de 29 DE MAYO 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 25 DE JUNIO DE 2019

t‘-JF |
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MARIA VICTORIA GARCIA MUNOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234989-52 de 25 DE JUNIO DE 2019.

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

234989-52
Resolucion No

25 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 8 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario TERESA ROMERO HENAO
Matricula No 223826

Direccion para Notificacién CR 4 # 23- 35 SAN JORGE

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. 234989-52

DE: 25 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234989 de 4 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefor(a) TERESA ROMERO HENAO identificado con C.C. No.
42074910, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 234989 consistente en: SUBSIDIOS Y
CONTRIBUCIONES de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 223826 Ciclo:
2 ubicada en la direccion: CR 4 # 23- 35 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

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

Encontrandose:

En atencién a su escrito petitorio radicado el dia 4 de junio de 2019, mediante el cual la usuaria solicita la
exoneracion de la contribucién en los servicios de acueducto y alcantarillado; lo referente al predio ubicado en
la Carrera 4 No 23-35 barrio San Jorge, con matricula de servicios publicos No 223826, al respecto me permito
precisarle lo siguiente:

Con respecto a la solicitud de la sefiora Maria Teresa Romero Henao, donde solicita la exencién del pago de la
Contribucion de Solidaridad (cambio de datos basicos) con respecto a la matricula No 223826 donde funciona
la Liga Contra el Cancer seccional Risaralda, segun la recurrente es una entidad sin animo de lucro, donde se
prestan servicios de salud y se realizan analisis clinicos que contribuyen al estudio, prevencion, diagnostico y
tratamiento de los problemas de salud de los pacientes, con ayudas diagnosticas en el Laboratorio Clinico,
Radiologico ( Mamografo Digital, Rayos X, Tomografo y Ecografo) y otros apoyos de diagnéstico (
Endoscopias Digestiva y Uroldgica, Colposcopia, Electrocardiografia, Electromiografia y Biopsia Guiadas).

Asi las cosas, y adelantado el tramite de rigor, la practica y analisis de pruebas, el Departamento de Atencién
al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, pudo establecer que no existe
l6gica para asignarle un uso diferente al comercial, menos por la simple condicién de constitucion como
entidad sin animo de lucro, les permite acceder a los beneficios que trae el articulo 89.7 de la Ley 142 de 1994
de exclusion del cobro de la contribucion, cuando es un hecho notorio que para acceder a las ayudas
diagnosticas que son de orden privado, se debe pagar una suma de dinero, lo que perfecciona la existencia de
una relacion y actividad comercial, entre un establecimiento que vende un servicio de la salud y un paciente o
consumidor que paga por aquel servicio publico que necesita.

Situacion muy diferente es la que presentan en los hospitales publicos, donde el Estado garantiza el acceso a
la salud a los sectores menos excluidos de la poblacién, donde se dan beneficios en salud a cero costos para
la poblacién vulnerable, personas de escasos recursos, en aplicacion irrestricta de igualdad y de respeto por el
principio de la solidaridad constitucional que tarta el articulo 1, 95 entre otros de la CP de 1991, y no es otra
cosa que exigir que aquellos que ostenten una condicidén de privilegio por su estatus social que contribuyan
con los gastos que demandan las obligaciones del Estado para con la sociedad, en especial con los sectores
excluidos de ciertas ventajas econdémicas y sociales, relacion de carga y solidaridad que permite que el Estado
asuma el servicio de salud en favor de los estratos uno, dos y tres, sin desconocer la posibilidad de que los
incluidos puedan acceder a ella, pero que asuman el costo por este servicio, eso es defender con vigor
constitucional la igualdad real y efectiva.



No basta con la simple condicién formal de que se tenga un registro sin animo de lucro para acceder al
beneficio, se requiere que esa condicion se materialice, se real, efectiva, de alli que se acoja la interpretacion
exegética que se quiere hacer del precepto legal del articulo 89.7 de la Ley 142 de 1994; por el contrario, este
Despacho ademas hara uso del control de constitucionalidad por via de excepcion de que trata el articulo 4 de
la C.P. de 1991, para ratificar que no seran excluidos del cobro, pues tal escenario atentaria contra el principio
de solidaridad constitucional, de la condicién de ser una actividad lucrativa 0 econémica, asi reconocida por la
propia C.P. de 1991 en sus articulos 333 y 365.

Asi las cosas, el Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira
S.A.S. ESP, declara no procedente la pretensién de la usuaria para que se exonere a la Liga Contra el Cancer
Seccional Risaralda, del pago de la contribucion a la matricula No 223826, ya que si bien es cierto se establece
como razén social sin &nimo de lucro, la misma es de orden privado recibiendo una contraprestacion por los
servicios que presta y en funcién social a cargo del Estado, estribando en todo sentido la exoneracion de la
contribucién aludida.

Ahora bien, con respecto a la matricula No 223891 a la que la usuaria hace referencia en el escrito este
Departamento solicitara al departamento de Control de Perdidas no Técnicas para que se revise la clase de
uso del inmueble y si es el caso se realice dicho cambio.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 368 de la Constitucion Politica de Colombia:

ARTICULO 368. La Nacion, los departamentos, los distritos, los municipios y las entidades descentralizadas
podran conceder subsidios, en sus respectivos presupuestos, para que las personas de menores ingresos
puedan pagar las tarifas de los servicios publicos domiciliarios que cubran sus necesidades basicas.

Ley 142 de 1994, articulo 5 numeral 3, articulo 11 numeral 3 y articulo 89 numeral 7:

Articulo 50. Competencia de los municipios en cuanto a la prestacion de los servicios publicos. Es
competencia de los municipios en relacion con los servicios publicos, que ejerceran en los términos de la ley, y
de los reglamentos que con sujecion a ella expidan los concejos:

5.3. Disponer el otorgamiento de subsidios a los usuarios de menores ingresos, con cargo al presupuesto del
municipio, de acuerdo con lo dispuesto en la Ley 60/93 y la presente Ley.

Articulo 11. Funcidn social de la propiedad en las entidades prestadoras de servicios publicos. Para cumplir
con la funcion social de la propiedad, publica o privada, las entidades que presten servicios publicos tienen las
siguientes obligaciones:

11.3. Facilitar a los usuarios de menores ingresos el acceso a los subsidios que otorguen las autoridades.

Articulo 89. Aplicacion de los criterios de solidaridad y redistribucion de ingresos. Las comisiones de
regulacion exigiran gradualmente a todos quienes prestan servicios publicos que, al cobrar las tarifas que
estén en vigencia al promulgarse esta Ley, distingan en las facturas entre el valor que corresponde al servicio
y el factor que se aplica para dar subsidios a los usuarios de los estratos 1 y 2. Igualmente, definiran las
condiciones para aplicarlos al estrato 3.

89.7. Cuando comiencen a aplicarse las formulas tarifarias de que trata esta Ley, los hospitales, clinicas,
puestos y centros de salud, y los centros educativos y asistenciales sin animo de lucro, no seguiran pagando
sobre el valor de sus consumos el factor o factores de que trata este articulo. Lo anterior se aplicara por
solicitud de los interesados ante la respectiva entidad prestadora del servicio publico. Sin excepcion, siempre
pagaran el valor del consumo facturado al costo del servicio.

Ley 286 de 1196, articulo 5:

"Quedan excluidas del pago de la contribucion, las entidades establecidas en el numeral 89.7 del articulo 89 de
la Ley 142 de 1994".



Decreto 3087 de 1997, articulo 6, paragrafo 1°:

Articulo 60. Obligados al pago de la contribucion de solidaridad. Estan obligados a pagar la contribucion de
solidaridad los usuarios residenciales de los estratos 5 y 6, y de los sectores industrial y comercial.

La clasificacion de los usuarios se establecera de acuerdo con los criterios de estratificacion definidos por el
Departamento Nacional de Planeacion, con la regulacion vigente y con el uso principal al cual se destina el
servicio de energia eléctrica o el gas combustible por red fisica.

Paragrafo 1o. Estan exentos del pago de la contribucion de solidaridad los hospitales, clinicas, puestos y
centros de salud y los centros educativos y asistenciales sin animo de lucro que asi lo soliciten a la respectiva
entidad prestadora del servicio publico. Sin excepcion siempre pagaran el valor del consumo facturado al valor
del servicio.

Ley 675 de 2001, articulo 33:

Articulo 33. Naturaleza y Caracteristicas: La persona juridica originada en la constitucion de la propiedad
horizontal es de naturaleza civil, sin animo de lucro. Su denominacion correspondera a la del edificio o conjunto
y su domicilio sera el municipio o distrito donde este se localiza y tendra la calidad de no contribuyente de
impuestos nacionales, asi como del impuesto de industria y comercio, en relacion con las actividades propias
de su objeto social, de conformidad con lo establecido en el articulo 195 del Decreto 1333 de 1986.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por TERESA ROMERO HENAO
identificado con C.C. No. 42074910 por concepto de SUBSIDIOS Y CONTRIBUCIONES 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)
TERESA ROMERO HENAO enviando citacién a Direccion de Notificaciéon:, CR 4 # 23- 35 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: TERESA ROMERO HENAO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 223826 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE JUNIO DE 2019



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MARIA VICTORIA GARCIA MUNOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)
Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 235064-52 de 25 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA ELENA HENAO ROBLEDO y que en vista de no
haberse podido ejecutar la 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:

235064-52
Resolucion No

25 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 8 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario GLORIA ELENA HENAO ROBLEDO
Matricula No 1234939

Direccion para Notificacion CL 8 BIS # 15- 61 A.COMUN PLAZUELA DE LOS ALPES LOS ALPES

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



DE: 25 DE JUNIO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235064 de 12 DE JUNIO DE 2019

Resolucion No. 235064-52

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) GLORIA ELENA HENAO ROBLEDO identificado con
C.C. No. 34041918, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No. 235064 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1234939 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 8 BIS # 15- 61
A.COMUN PLAZUELA DE LOS ALPES en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5,2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1234939, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectur Diferenci Diferencia
a Lectura | Diferencia Hiias a Macro | Consumo de lectura Observacion
2019 actual anterior | de Lectura ! medidor | Facturado contra
- Hijas facturacion
- 1474 Consumo por diferencia de lectura
Diciembre m3 1134 m3 340 m3 320 m3 20 m3 20 m3 0 (Art. 146-Ley 142/94)
1837 Consumo por diferencia de lectura
Enero m3 1474 m3 363 m3 326 m3 37 m3 37 m3 0 (Art. 146-Ley 142/94)
2260 Consumo por diferencia de lectura
Febrero m3 1837 m3 423 m3 370 m3 53 m3 53 m3 0 (Art. 146-Ley 142/94)
2669 Consumo por diferencia de lectura
Marzo m3 2260 m3 409 m3 327 m3 82 m3 82 m3 0 (Art. 146-Ley 142/94)
3100 Consumo por promedio 41 m3
Abril m3 2669 m3 431 m3 295m3 | 136 m3 41 m3 95 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Pendiente por facturar 95 m3
Consumo por diferencia de lectura
3568 110 m3 + 95 m3 de consumo
Mayo m3 3100 m3 468 m3 358 m3 | 110 m3 205 m3 -95 acumulado del periodo de abril =

205 m3
(Art. 146-Ley 142/94)




3923
m3

Consumo por diferencia de lectura

3568 m3 355 m3 344 m3 11 m3 11 m3 0 (Art. 146-Ley 142/94)

Junio

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 20 de
junio de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a) JOSE
RICARDO, identificado (a) con CC N° 18.608.117. Con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el
consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del funcionario MARIO MOLINA: “Se
verifico todas las instalaciones de las dreas comunes y estan en buen estado, no existen fugas, ni
danos, todo en buen estado. Lectura Actual: 4057 m3”. Reporte que nos da claridad sobre el buen estado
de las instalaciones, el totalizador funciona correctamente y no se perciben fugas internas, por lo cual no se
requiere revisién con geo6fono.

Ahora bien, si el usuario considera que para su tranquilidad si requiere el servicio de geéfono, dicho servicio lo
puede solicitar en nuestra empresa por un costo aproximado de $70.000 M/Cte.

En cuanto al macromedidor No. 17098019, este reporta que fue instalado el 03 de agosto de 2018, y segun
reporte de la visita realizada el 20 de Junio, se encuentra en buen estado.

Referente a lo manifestado en la reclamacion sobre 358 m3 pendientes por facturar de consumos acumulados
del 2019, se realizo6 la revisién en el sistema comercial de la empresa, en el cual no se evidencié este
pendiente de cobro.

Por otro parte, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion realizada por parte del
grupo de revisién previa a la facturacion del dia 8 de mayo del 2019, en donde manifiestan que “Se cobran 95
m3 pendientes del mes 4, se revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no existen fugas.”, Adicional
a esto, se cuenta con otro reporte del dia 6 de abril de 2019, realizado por el grupo de revision, “Hay fuga en
dos sanitarios por agua stop” frente al consumo acumulado es claro que las causas del consumo elevado se
deben a la fuga externa evidenciada en el reporte.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa del
cobro elevado para el periodo de Mayo de 2019, ya que se contd con la siguiente facturacion:

» En el periodo de Abril de 2019 se generd una diferencia de lectura de 136 m3, de los cuales
se le facturaron 41 m3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo acumulado de 95
ma3 pendientes por facturar.

» En el periodo de Mayo de 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 110 m3, a los
cuales se le sumaron los 95 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 205 m3
facturados.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1234939 Por la Empresa, respecto al periodo de
Mayo 2019 por 205 m3, SON CORRECTOS, la empresa llegé a la conclusién de que esos consumos fueron
generados por dos fugas en los agua stop de dos tanques de dos sanitarios las cuales fueron reportadas por el
grupo de Previa a la Facturacion el dia 9 de abril de 2019, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o
modificacion por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo
146 de la Ley 142 de 1994. Para el periodo de junio de 2019 los consumos en el inmueble se normalizaron,
por esta razén se considera que no hay necesidad de realizar visita con el ge6fono.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la



Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.
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FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito informarle que da
aplicaciéon a lo regulado por el paragrafo unico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001, mediante la
cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:

“PARAGRAFO: Para efectos de facturacion de los servicios puiblicos domiciliarios a zonas comunes, la persona juridica
que surge como efecto de la constitucion al régimen de propiedad horizontal podrd ser considerada como usuaria vinica
frente a las empresas prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hard
inicamente con fundamento en la lectura del medidor individual que exista para las zonas comunes; en caso de no
existir dicho medidor, se cobrard de acuerdo con la diferencia del consumo que registra el medidor general y la suma de
los medidores individuales. .”

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de tuberias, accesorios,
estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta las acometidas domiciliarias
del respectivo proyecto urbanistico. Su disefio y construccion corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA ELENA HENAO ROBLEDO
identificado con C.C. No. 34041918 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
GLORIA ELENA HENAO ROBLEDO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 8 BIS # 15- 61
A.COMUN PLAZUELA DE LOS ALPES haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GLORIA ELENA HENAO ROBLEDO la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1234939 a



partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MARIA VICTORIA GARCIA MUNOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 235088-52 de 25 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) martha ines JIMENEZ 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:

235088-52
Resolucion No

25 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 8 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario martha ines JIMENEZ
Matricula No 526517

Direccion para Notificacién MZ 14 A CS 2 BELMONTE

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. 2922593
Resolucion No. 235088-52

DE: 25 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235088 de 14 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 14 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) MARTHA INES JIMENEZ identificado con C.C. No.
42004159, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 235088 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 526517 Ciclo: 13 ubicada en: MZ 14 A CS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3,2019-5,2019-4

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
526517, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

2019 actual anterior Facturado Observacion

Cobro por Diferencia de
Mayo 1098 m3 1061 m3 37 m3 Lectura.

(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por Diferencia de
Abril 1061 m3 1027 m3 34 m3 Lectura.

(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por Diferencia de
Marzo 1027 m3 995 m3 32 m3 Lectura.

(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 17 de
junio de 2019, procediendo con la revisidon de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
LUISA GRANADA, identificado (a) con CC N° 1.088.252.406. Con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico FREDDY
RAMOS RIOS: “Favor revisar con el gedfono. Lectura Actual: 1140 m3”. Situacién que no da claridad
sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién
normal del servicio.

La visita con el gedfono fue realizada el dia 19 de Juniode 2019 y se observd que en el predio hay una fuga
interna, pero no fue posible ubicar el punto donde se encuentra, ya que es muy minima, Cuando la “fuga es
imperceptible y haya sido detectada por la entidad, esta no facturara los consumos originados por esta causa”
por lo tanto en los periodos de marzo, abril y mayo de 2019 se reliquidaran, cobrandole al usuario un promedio
basandonos en el historial de los consumos del predio que era de 19 mt3.



Si bien este volumen de agua a través de la fuga no fue aprovechado por el usuario y la Empresa dejo de
percibir su cobro por este concepto. El inciso tres del articulo 146 de la Ley 142 de 1994, establece: “La
Empresa esta en la obligacién de ayudar a detectar al usuario el sitio y la causa de las fugas. A partir de su
deteccion el usuario tendra un plazo de dos (2) meses para remediarlas. Durante ese tiempo la Empresa
cobrard el consumo promedio de los ultimos seis (6) meses. Transcurrido este periodo la Empresa cobrard el
consumo medido”, esto quiere decir que en el periodo de junio y julio se realizara cobro por promedio,
posteriormente se procederan a realizar cobro por diferencia de lectura, durante estos dos periodos debera
solicitar nuevamente el geéfono, ubicar la fuga y realizar el arreglo respectivo.

Concluye

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara el consumo facturado en los periodos de
marzo, abril y mayo de 2019, predio con fuga interna minima, no fue posible ubicar el punto donde se
encuentra. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente, la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -153687 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor | Valor | Rebajad
Lig. Fact. Liq. Fact. o
AJUSTE A LA DECENA 2019-5 408 0 0 -4 0 -4
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA 2019-4 408 0 0 0 -1 1
ALCANTARILLADO
CONSUMO ACUEDUCTO | 2019-3 408 6 19 9308 | 29476 | -20168
VERTIMIENTO 2019-3 408 6 19 10339 | 32741 -22402
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2019-4 408 6 21 10339 | 36187 | -25848
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2019-5 408 6 24 11122 | 44487 | -33365
ALCANTARILLADO
CONSUMO ACUEDUCTO | 2019-4 408 6 21 9308 | 32579 | -23271
2019-5 408 0 0 -3 0 -3
CONSUMO ACUEDUCTO | 2019-5 408 6 24 9542 | 38169 | -28627

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:



« Decreto 302 del 2000, Articulo 21. Por el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994 el cual manifiesta:

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 utilizacién del servicio.

Cada usuario del servicio deberd mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no
asumird 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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por martha ines JIMENEZ identificado con
C.C. No. 42004159 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO



de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
martha ines JIMENEZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 14 A CS 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: martha ines JIMENEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 526517 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MARIA VICTORIA GARCIA MUNOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 235147-52 de 25 DE JUNIO DE 2019.

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

235147-52
Resolucion No

25 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 8 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario CARLOS MONCADA
Matricula No 1711316

Direccion para Notificacién CL 99 # 15- 08 BELMONTE

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. 2924431
Resolucion No. 235147-52

DE: 25 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235147 de 18 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) CARLOS MONCADA identificado con C.C. No.
18517096, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 235147 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1711316 Ciclo: 13 ubicada en: CL 99 # 15- 08 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3,2019-5,2019-4

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1711316, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por promedio
Mayo 157 m3 157 m3 0m3 43 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al predio practicada el
dia 19 de Junio del 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico EDWIN
VELEZ “Se revisé el predio en el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, predio
deocupado. Lectura Actual: 158 m3.”

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que durante el periodo de Mayo
2019 no se presentd diferencia de lectura del medidor pero el lector reportd en el sistema la novedad de
medidor frenado, razén por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 43 m3, mas los
cargos fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica podemos concluir que efectivamente la Empresa efectué un cobro
indebido durante el periodo de mayo de 2019, razén por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado,
pues el usuario Unicamente debe cancelar el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al articulo 90
numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien se procede a dar respuesta a la pretension referente al periodo de Mayo, ya que segun Resolucién
No. 234433-52 del 8 DE MAYO DE 2019, ya se dio respuesta a la pretension de los periodos de abril y marzo,
se le informo al usuario lo siguiente:



Una vez radicado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 8 de Mayo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia
del (la) sefior (a) CARLOS A. MONCADA, identificado (a) con CC N° 16.517.096, con el fin de
descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacidn por parte del funcionario FREDDY RAMOS RIOS: “Se reviso el predio el cual no
existen fugas, instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 157 m3.” Situacion que no da
claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la
de la utilizacion normal del servicio.

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 24 de Abril del 2019, en donde
manifiestan que “se cobran 62 mt3 pendiente del mes 03 y consumo del mes 04 se informod
para realizar las visitas los dias 04/04/19 y 04/15/19 no fueron atendidas por el usuario predio
desocupado.” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al proceder a verificar las causas

del consumo elevado antes de proceder con su facturacién sin lograr efectuar las revisiones
programadas.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la causa del cobro elevado para el periodo de Abril 2019, ya que se contd con la siguiente
facturacion:

# En el periodo de Marzo 2019 se generd una diferencia de lectura de 77 m3, de los
cuales se le facturaron 15 m3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 62 m3 pendientes por facturar.

# En el periodo de Abril 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 8 m3, a los
cuales se le sumaron los 62 m3 acumulados del periodo anterior para el tofal de 70
m3 facturados en este periodo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1711316 por la Empresa, respecto al periodo de Abril 2019 por 70 m3, SON CORRECTOS, ya
que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulado, por lo cual,
no se procedera con modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la
empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No.1711316 por la Empresa, respecto al periodo de
Mayo 2019 por 43 m3, NO SON CORRECTOS, la empresa facturo por promedio y seran objeto de
reliquidacion o modificacion por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -148094 detallado asi:



Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor | Rebajado
Lig. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA DECENA | 2019-5 414 0 0 -2 0 -2
VERTIMIENTO 2019-5 414 0 43 0 79706 | -79706
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2019-5 414 0 43 0 68386 | -68386
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1711316, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por promedio
Mayo 157 m3 157 m3 0m3 43 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al predio practicada el
dia 19 de Junio del 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico EDWIN
VELEZ “Se reviso el predio en el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado. Lectura Actual:

158 m3.”



En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que durante el periodo de Mayo
2019 no se presentd diferencia de lectura del medidor pero el lector reportd en el sistema la novedad de
medidor frenado, razén por la cual el sistema le liquid6 consumo promedio equivalente a 43 m3, méas los
cargos fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica podemos concluir que efectivamente la Empresa efectué un cobro
indebido durante el periodo de mayo de 2019, razén por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado,
pues el usuario Unicamente debe cancelar el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al articulo 90
numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien se procede a dar respuesta a la pretension referente al periodo de Mayo, ya que segun Resolucién
No. 234433-52 del 8 DE MAYO DE 2019, ya se dio respuesta a la pretension de los periodos de abril y marzo,
se le informo al usuario lo siguiente:

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 8 de Mayo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia
del (la) sefior (a) CARLOS A. MONCADA, identificado (a) con CC N° 18.517.096, con el fin de
descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacion por parte del funcionario FREDDY RAMOS RIOS: “Se reviso el predio el cual no
existen fugas, instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 157 m3.” Situacién que no da
claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la
de la utilizacion normal del servicio.

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 24 de Abril del 2019, en donde
manifiestan que “se cobran 62 mt3 pendiente del mes 03 y consumo del mes 04 se informd
para realizar las visitas los dias 04/04/19 y 04/15/19 no fueron atendidas por el usuario predio
desocupado.” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al proceder a verificar las causas

del consumo elevado antes de proceder con su facturacion sin lograr efectuar las revisiones
programadas.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la causa del cobro elevado para el periodo de Abril 2019, ya que se contd con la siguiente
facturacion:

#  En el periodo de Marzo 2019 se genero una diferencia de lectura de 77 m3, de los
cuales se le facturaron 15 m3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 62 m3 pendientes por facturar.

& En el periodo de Abril 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 8 m3, a los
cuales se le sumaron los 62 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 70
m3 facturados en este periodo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1711316 por la Empresa, respecto al periocdo de Abril 2019 por 70 m3, SON CORRECTOS, ya
que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulado, por lo cual,
no se procedera con modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la
empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No.1711316 por la Empresa, respecto al periodo de
Mayo 2019 por 43 m3, NO SON CORRECTOS, la empresa facturo por promedio y serdn objeto de
reliquidacién o modificacién por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad



con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

» Articulo 87 Ley 1437. Firmeza de los actos administrativos. Los actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningun recurso, desde el dia siguiente al de su notificacion,
comunicacion o publicacion segun el caso.

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

3. 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.

4. Desde el dia siguiente al de la notificacion de la aceptacion del desistimiento de los recursos.

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacion a que alude el articulo 85 para el silencio administrativo
positivo.

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS MONCADA identificado con
C.C. No. 18517096 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)
CARLOS MONCADA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 99 # 15- 08 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: CARLOS MONCADA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1711316 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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, solo sobre los consumos facturados en el periodo de mayo de 2019, ya que la Empresa sobre los
consumos de los periodos de marzo y abril de 2019 ya se habia pronunciado en la resolucion No 234433-52
del dia 8 de mayo de 2019; 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, 0
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 25 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MARIA VICTORIA GARCIA MUNOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectdé: amgallego

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 235159-52 de 25 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) maria nelcy palacio velez 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:

235159-52
Resolucion No

25 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 8 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario maria nelcy palacio velez
Matricula No 568162

Direccion para Notificacién CL 20 BIS # 28 B- 68 GAVIOTAS

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. 2924449
Resolucion No. 235159-52

DE: 25 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235159 de 18 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefor(a) maria nelcy palacio velez identificado con C.C. No.
34056181, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 235159 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 568162 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 20 BIS # 28 B- 68 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-5,2019-6.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.

568162, se ha facturado de la siguiente manera:

nActivo |Lect Actual Lect Anter  |Consumo

www

Junio 1867 1841

Mayo 1 1841 1807 34
Mayo 2 1841 1807 10
Mayo 3 1841 1807 34
Abril 1 1807 1781 11
Abril 2 1807 1781 11
Abril 3 1807 1781 26
Marzo 1 1781 1753 11
Marzo 2 1781 1753 28
Marzo 3 1781 1753 28
Febrero 1 1753 1732 i1
Febrero 2 1753 1732 21
Febrero 3 1753 1732 21
Enera 1 1732 1717 9
Enera 2 1732 1717 15

Consumo por diferencia de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 19 de
junio de 2019, procediendo con la revisidon de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
MARIA NELSY PALACIOS, identificado (a) con CC N° 34.056.181. Con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico FREDDY
RAMOS RIOS: “Se revisé el predio y se observa la reparacion de una fuga interna localizada con el
geodfono a un lado del bano, las demas instalaciones en buen estado, viven dos adultos y un nifo hace



tres meses, anteriormente vivia una persona. Lectura actual 1870 m3”.

Ahora bien se procede a dar respuesta a la pretension referente al periodo de junio, ya que segin Resolucién
No. 234571-52 del 29 DE MAYO DE 2019, ya se dio respuesta a la pretension del periodo de mayo, se le
informo al usuario lo siguiente:

Por otra parte, es de tomar en cuenta la anotacion realizada por el grupo de previa a la facturacion
el dia 15 de Mayo de 2019 en donde manifiestan lo siguiente: “segun orden de trabajo #
2847488 del 31 de enero por reclamo 232351 reportan fuga interna, se realizé cobro por
promedio en los meses 02, 03 y 04 de plazo para realizar reparacion y esta no se ha
realizado” se le recuerda al usuario que cuando se halla la existencia de una fuga interna, cuenta
con 2 periodos para realizar las reparaciones pertinentes, durante este tiempo se le generara cobro
por promedio, después de este lapso la empresa generara los cobros por diferencia de lectura sin
importar si la fuga interna se ha reparado o no.

Por esto, el dia 22 de Mayo de 2019 se procedid por parte del Departamento de atencion al
Cliente con la revision al predio en presencia del (la) sefior (a) MARIA N. PALACIO, identificado (a)
con CC N° 34.056.181, esta vez utilizando el gedfono en busca de algin tipo de fuga interna, se
realizd la siguiente observacion por parte del funcionario FERNANDO E. TORRES: “Se reviso el
predio con el gedfono y el cual se detectd fuga interna entre lavamanos y el sanitario.
Lectura Actual: 1852 m3.” Confirmando de este modo gque el predio aun cuenta con la fuga
interna detectada en el periodo de Enero 2019, el usuario en el plazo otorgado por la Empresa (3
meses) no ha realizado las reparaciones pertinentes para no afectar su consumo, por lo cual, no es
responsabilidad de nuestra Entidad los consumos generados por dicha fuga.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 568162 por la
Empresa, respecto al periodo de Junio de 2019 por 26 mt3 SON CORRECTOS, ya que se esta facturando
por diferencia de lectura en un predio al que se le hallo fuga interna, se otorgd el plazo de ley para su
reparacion y el usuario no realizo las acciones encaminadas a restablecer el consumo normal del predio, por lo
cual, no seran objeto de reliquidacion o modificacién alguna por parte de éste Departamento, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente



con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, sequn dispongan los contratos
uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén
en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por maria nelcy palacio velez identificado
con C.C. No. 34056181 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
maria nelcy palacio velez enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 20 BIS # 28 B- 68 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
o0 parcial, ordenar a: maria nelcy palacio velez la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 568162 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta
providencia, solo sobrer los consumos facturados por la Empresa en el periodo de junio de 2019 ya que sobre
los consumos facturados por la Empresa en el periodo de mayo de 2019 ya se habia pronunciado en la
resolucion No 234571-52 del dia 29 de mayo de 2019, 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 25 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



MARIA VICTORIA GARCIA MUNOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 235132-52 de 25 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MEI CHUN CHAN 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:

235132-52
Resolucion No

25 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 8 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario MEI CHUN CHAN
Matricula No 155655

Direccion para Notificacion CR 8 # 13- 37 APTO 201 PARQUE LA LIBERTAD

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. 2924445
Resolucion No. 235132-52

DE: 25 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235132 de 18 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) MEI CHUN CHAN identificado con C.E. No. 192409,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 235132 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 155655 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 8 # 13- 37 APTO 201 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-6.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
155655, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por promedio
Junio 2099 m3 | 2099 m3 0m3 52 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 19 de
junio de 2019, procediendo con la revisiébn de las instalaciones del predio, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del
funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN: “Se llama al teléfono del usuario el cual no contesta, se
visita predio el cual se encuentra solo, no se encontréo medidor. Lectura Actual: 0 m3”. Situacion que
deja clara la razén por la cual para el periodo de junio, se procedié a realizar el cobro por promedio de
consumo, ya que no se pudo acceder al medidor para realizar la lectura pertinente, segun manifiesta el usuario
el medido fue cubierto en su totalidad con pavimento por la Empresa de Energia de Pereira, el usuario debe
garantizar las condiciones necesarias para que la Empresa pueda realizar la lectura de consumo, por lo tanto
es responsabilidad del usuario realizar las intervenciones respectivas.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 155655 por la
Empresa, respecto al periodo de Junio por 52 m3, SON CORRECTOS, ya que se estd facturando por
concepto de consumo cobrado por promedio en los periodos anteriores, por lo cual, no se procedera con
modificaciéon o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MEI CHUN CHAN identificado con
C.E. No. 192409 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 sefior(a) MEI
CHUN CHAN enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 8 # 13- 37 APTO 201 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: MEI CHUN CHAN la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 155655 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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



142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MARIA VICTORIA GARCIA MUNOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 235185-52 de 25 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SARA MELISSA TABARES ARANGO 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:

235185-52
Resolucion No

25 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE
Fecha del Aviso 5 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 8 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario SARA MELISSA TABARES ARANGO
Matricula No 215764

Direccion para Notificacion AV DEL.RIO # 28- 36 SAN JUAN DE DIOS

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. 2925185
Resolucion No. 235185-52

DE: 25 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235185 de 19 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE JUNIO DE 2019 el (la) senor(a) SARA MELISSA TABARES ARANGO identificado con
C.C. No. 1088340668, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 235185 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 215764 Ciclo: 3 ubicada en: AV DEL.RIO # 28- 36 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-6

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
215764, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Cobro por diferencia de
lectura: 16 m3 + 37 m3
acumulados = 53 m3

Junio 396 m3 380 m3 16 m3 53 m3 facturados.

(Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por promedio: 12
m3.
Mayo 380 m3 331 m3 49 m3 12m3 (Art. 146-Ley 142/94).
37 m3 pendientes por
cobras.

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisidn al predio practicada el
dia 20 de Junio del 2019 en presencia del (la) sefior (a) SARA MELISSA TABARES ARANGO, identificado (a)
con CC N° 1.088.340.668, por parte del técnico FREDDY HUMBERTO BARRAGAN , en la que se realizaron
las siguientes observaciones: “Existe fuga por el agua stop del sanitario, se recomendé el arreglo.
Lectura Actual: 401 m3” Situacién que se puede tomar como causa generadora del consumo elevado en el
periodo reclamado.

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

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por parte del
grupo de revision previa a la facturacion del dia 12 de Junio del 2019, en donde manifiestan que “ Se cobran



37 m3 pendientes del mes 5. Se revis6 con geofono el dia 14 de mayo y no existe fuga interna, en
cambio se encontré daio en sanitario por rebosé”. Concluyendo que frente a la revision con el geéfono, no
se cumplié con el debido proceso al no realizar la verificacion de las instalaciones internas del predio para
descartar fugas externas, antes de proceder a la verificacién de posibles fugas internas con el ge6fono. Frente
al consumo acumulado es claro que las causas del consumo elevado se debe a la fuga externa evidenciada en
la visita.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa del
cobro elevado para el periodo de Junio de 2019, ya que se contd con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Mayo de 2019 se generd una diferencia de lectura de 49 m3, de los cuales
se le facturaron 12 m3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo acumulado de 37
ma3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Junio de 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 16 m3, a los cuales
se le sumaron los 37 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 53 m3 facturados en
este periodo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 215764 Por la
Empresa, respecto al periodo de Junio de 2019 por 53 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando
por concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulado, por lo cual, no se procedera con modificacion
o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, frente al cobro del consumo, ya que la empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por otra parte frente al cobro de la revisién con geéfono registrado en la facturacién del periodo de junio, NO
SON CORRECTOS, Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el
(la) senor (a) SARA MELISSA TABARES ARANGO, frente al cobro del geéfono, por lo tanto, los valores
facturados por concepto de geéfono en la facturacion del periodo de JUNIO por valor de $69.943,40, seran
objeto de reliquidacion.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -69943 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor | Rebajado
Lig. Fact. Liq. Fact.
IVA 2019-6 462 0 0 0 11167 | -11167
INST.DOM 2019-6 462 0 0 0 58776 | -58776
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

« Decreto 302 del 2000, Articulo 21. Por el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994 el cual manifiesta:



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
presién minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico

¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:
“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por SARA MELISSA
TABARES ARANGO identificado con C.C. No. 1088340668 por concepto de , RECLAMO POR COBRO DE
GEOFONO, y no procedente por 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 resolucion al sefior(a)
SARA MELISSA TABARES ARANGO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, AV DEL.RIO # 28- 36
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: SARA MELISSA TABARES ARANGO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 215764 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias hébiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Solo frente al consumo facturado
en el periodo de junio, frente al cobro de geofond se concedieron las pretenciones al usuario. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor 0 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 25 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MARIA VICTORIA GARCIA MUNOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 235168-52 de 25 DE JUNIO DE 2019.

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

235168-52
Resolucion No

25 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 8 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario BETTY LUZ ZAPATA GRANADA
Matricula No 169342

Direccion para Notificacion plazavictorias@gmail.com 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



Visita No. 2925262
Resolucion No. 235168-52

DE: 25 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235168 de 19 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) BETTY LUZ ZAPATA GRANADA identificado
con C.C. No. 21620476, obrando en calidad de Tenedor present6 RECLAMO No. 235168
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 169342 Ciclo: 1 ubicada en la
direccion: CL 18 # 10- 44 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 42408, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2019 actual anterior Facturado Observacion

Cobro por diferencia de lectura
mas acumulado: 125 m3 + 48
173 m3 acumulados:

(Art. 146-Ley 142/94)
Quedan pendientes por
facturar 73 m3
Cobro por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)
Quedan pendientes por facturar
48 m3

Junio 3396 m3 | 3271 m3 125 m3 100 m3

Mayo 3271 m3 | 3173 m3 98 m3 50 m3

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 21 de Junio del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, en presencia
de la sefiora MARIA LILIA VILLADA identificada con C.C 24.395.193, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte
del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO: “Medidor mide para predio en la cual funciona
Hotel con 10 habitaciones cada una con bafo, mas un bano en areas comunes, se reviso
todas las instalaciones hidraulicas del predio y no se observan fugas, pero el medidor gira
estando el predio sin consumo POSIBLE FUGA INTERNA, SE SOLICITA EL GEOFONO.
Lectura Actual: 3455 m3.” Situacibn que da claridad sobre las causas que pueden estar
generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

Por otro lado, es de tomar en cuenta las visitas realizadas por parte del grupo de revision previa a la
facturacién del dia 05 de Junio de 2019, en donde manifiestan que “Predio presenta fuga en 3
sanitarios de 3 habitaciones por agua stop, las demas habitaciones no tienen fugas”,
Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes
de proceder con su facturacion.



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

Igualmente se encuentra registrado el dia 25 de Junio de 2019 se procedié por parte del
Departamento de servicio al Cliente con la revision al predio esta vez utilizando el ge6fono en busca
de algun tipo de fuga interna, se realiz6 la siguiente observacion por parte del funcionario
FERNANDO E. TORRES: “Se reviso el predio con el geéfono, en el cual no existe fuga interna
Nota: fuga externa en los tanques de reserva.”.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la causa del cobro elevado para el periodo de Junio 2019, ya que se conté con la siguiente
facturacion:

> En el periodo de Mayo 2019 se generd una diferencia de lectura de 98 m3, de los
cuales se le facturaron 50 m3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 48 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Junio 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 125 m3, por
lo que se facturo consumo de 100 m3 quedando pendientes 73 m3 por facturar.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
169342 por la Empresa, respecto al periodo de Junio por 100 m3, SON CORRECTOS, ya que se
esta facturando por concepto de promedio de lectura mas consumo acumulado y se evidencio fuga
externa en el predio, por lo cual, no se procedera con modificacién o reliquidacion alguna por parte
de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.
()

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante
instrumentos tecnolégicos apropiados, dentro de plazos y términos que para los



efectos fije la comision reguladora, con atencion a la capacidad técnica y financiera
de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley.”

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

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

= Cuando, sin accidon u omision de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su_valor
podra establecerse, sequn 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 o0 en los de usuarios en circunstancias similares o en
aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles
de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de
ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su
deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante
este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis
meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido."
(Negrilla y cursiva del despacho)

- Articulo 87 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo:
Firmeza de los actos administrativos:
Los actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningun recurso, desde el dia siguiente al
de su notificacion, comunicacion o publicacion segun el caso.

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

3. 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.

4. Desde el dia siguiente al de la notificacion de la aceptacion del
desistimiento de los recursos.

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacion a que alude el articulo 85

para el silencio administrativo positivo.

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



ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BETTY LUZ ZAPATA
GRANADA identificado con C.C. No. 21620476 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) BETTY LUZ ZAPATA GRANADA enviando citacibn a Correo Electrénico:,
plazavictorias@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: BETTY LUZ ZAPATA GRANADA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 169342
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

t'\-JF |
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MARIA VICTORIA GARCIA MUNOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: fncardona

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 235217-52 de 25 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO 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:

235217-52
Resolucion No

25 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 8 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO
Matricula No 42408

Direccion para Notificacién CR 8 # 8- 37 VILLAVICENCIO

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. 2926009
Resolucion No. 235217-52

DE: 25 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235217 de 20 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO
identificado con C.C. No. 10135102, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No.
235217 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 42408 Ciclo: 1 ubicada
en la direccién: CR 8 # 8- 37 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 42408, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por promedio 16 m3 +
273 m3 acumulados:

Junio 1876 m3 | 1876 m3 0m3 289 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Quedan pendientes por
facturar 700 m3

Cobro por diferencia de lectura

Mayo 1876 m3 | 1848 m3 28 m3 28 m3 (Art. 146-Ley 142/94);
Cobro por promedio:
Abril 1848 m3 | 857 m3 991 18 (Prt. 146 Loy 142/94);

973 m3 pendientes por cobrar

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 25 de Junio del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, en presencia
del sefior WILMER PICO identificado con C.C 20.573.646, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO: “Instalaciones en buen estado, en el momento de esta visita
Funciona en este predio residencia con 3 banos 9 habitantes. Lectura Actual: 1876 m3.”
Situacién que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

Por otro lado, es de tomar en cuenta las visitas realizadas por parte del grupo de revision previa a la
facturacion del dia 03 de Mayo de 2019, en donde manifiestan que “Es un hotel y alquilan piezas
por dias en el segundo piso. En el primer piso es un taller de motos y local; sanitario tiene
fuga por agua stop”, Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las causas del



consumo elevado antes de proceder con su facturacion.

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

Igualmente se encuentra registrado el dia 17 de Mayo de 2019 se procedié por parte del
Departamento de servicio al Cliente con la revisién al predio esta vez utilizando el gedfono en busca
de algun tipo de fuga interna, se realizé la siguiente observacién por parte del funcionario
FERNANDO E. TORRES: “Se reviso el predio con el geéfono, en el cual no existe fuga interna
nota las instalaciones de acueducto se encuentran en buen estado funciona un hospedaje
las 24 horas.”.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la causa del cobro elevado para el periodo de Junio 2019, ya que se conté con la siguiente
facturacion:

> En el periodo de Abril 2019 se gener6 una diferencia de lectura de 991 m3, de los
cuales se le facturaron 18 m3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 973 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Mayo 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 28 m3, se
factura consumo por diferencia de lectura de 28 m3.

> En el periodo de Junio 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 0 m3, por lo
que se facturo consumo promedio de 16 m3 a los cuales se le sumaron los 273 m3
acumulados para el total de 289 m3 facturados en este periodo, quedando
pendientes 700 m3 por facturar.

Se le informa al usuario que se generé la orden de trabajo No. 2928673 al grupo de medicién para
que inicien el tramite legal de cambio de medidor.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
42408 por la Empresa, respecto al periodo de Junio por 289 m3, SON CORRECTOS, ya que se
esta facturando por concepto de promedio de lectura mas consumo acumulado, por lo cual, no se
procedera con modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la
empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:



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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)
9.1.

Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante

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

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

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su_valor
podra establecerse, sequn 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 o0 en los de usuarios en circunstancias similares o en
aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles
de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de
ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su
deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante
este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis
meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido."
(Negrilla y cursiva del despacho)

- Articulo 87 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo:

Firmeza de los actos administrativos:

Los actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningun recurso, desde el dia siguiente al
de su notificacion, comunicacion o publicacion segun el caso.

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

3. 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.

4. Desde el dia siguiente al de la notificacion de la aceptacion del



desistimiento de los recursos.

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacion a que alude el articulo 85
para el silencio administrativo positivo.

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LEONEL DE JESUS
GARCIA LADINO identificado con C.C. No. 10135102 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) LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 8
# 8- 37 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: LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
42408 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



MARIA VICTORIA GARCIA MUNOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: fncardona

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



