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. 7382-52 de 16 DE JULIO 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:

7382-52
Resolucion No

16 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 26 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1797810

Direccion para Notificacion CL 81 # 30- 27 MZ 9 CS 31 ALTAVISTA

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. 7382-52

DEL 16 DE JULIO 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 1797810 , AS/ COMO PROCEDER CON LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

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

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

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

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

El mejoramiento de la medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
parametros normativos, para la dltima 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. 1797810 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. 1797810 correspondiente al predio ubicado en CL 81 # 30- 27 MZ 9 CS 31, 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. 2758816 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. 1797810 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. 1797810 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 JHON EDWARD, con la observacion de fNO AUTORIZA”, del 5 DE ABRIL DE 2019, y 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 sitio’para dicho cambio al sr(a) que atendié la

visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley 142 de 1994
para el usuario adquiriera el instrumento de medicion 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 determinaciéon 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. 1797810 ubicado en
CL 81 # 30- 27 MZ 9 CS 31, 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 16 DE JULIO DE 2019

Atentamente,

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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 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. 7381-52 de 16 DE JULIO 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:

7381-52
Resolucion No

16 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 26 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1644012

Direccion para Notificacion MZ 12 CS 3 A PORTALES DE BIRMANIA

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. 7381-52

DEL 16 DE JULIO 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 1644012 , AS/ COMO PROCEDER CON LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

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

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

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

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

El mejoramiento de la medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
parametros normativos, para la dltima 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. 1644012 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. 1644012 correspondiente al predio ubicado en MZ 12 CS 3 A, esté activa en el Sistema de
Informacién Comercial, y a través de ella se facturan y cobran los servicios de acueducto y alcantarillado
prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en 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. 2753551 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. 1644012 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. 1644012 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 JHON EDWARD, con la observacion de fNO AUTORIZA”, del 5 DE ABRIL DE 2019, y 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 sitio'para dicho cambio al sr(a) ANA, y el haberse
cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 para el usuario
adquiriera el instrumento de medicién con las especificaciones en el mercado.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente 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. 1644012 ubicado en
MZ 12 CS 3 A, hasta tanto el usuario autorice la instalacién 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 16 DE JULIO DE 2019

Atentamente,

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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, profiri6 la Resolucién No. 19087-52 de 16 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) EDGAR EDUARDO ARBOLEDA

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

Recurso No 19087-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE JULIO DE 2019

RECLAMO 235095 de 20 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 25 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 26 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario EDGAR EDUARDO ARBOLEDA CASTRILLON
Identificacion del Peticionario 12964571

Matricula No. 818187

Direccion para Notificacion CL 20 #9- 24 LC 00 PLAZA DE BOLIVAR

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. 2931896

Resolucion No. 19087-52

DE: 16 DE JULIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19087 DE 26 DE JUNIO DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 235095 DE 17 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) EDGAR EDUARDO ARBOLEDA CASTRILLON, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
12964571 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 235095-52 de 20
DE JUNIO 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. 818187
Ciclo 1, ubicada en la direccion CL 20 # 9- 24 LC 00, Barrio PLAZA DE BOLIVAR en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 26 DE JUNIO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado, impugné la
decisién porque en el predio es una oficina con un bafo y un lavamanos y el consumo es
minimo, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 235095-52 del 20 de junio
de 2019 resolvié la peticion, en el siguiente sentido: ‘7...] ARTICULO 1o. Declarar NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por EDGAR EDUARDO ARBOLEDA CASTRILLON identificado
con C.C. No. 12964571 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 reclamacion, el Sr. EDGAR EDUARDO
ARBOLEDA CASTRILLON interpuso recurso de reposicién y apelacion el dia 26 de JUNIO de
2019, en cuanto a la determinacion empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la solicitud.

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

Una vez presentado el presente reclamo, se envio persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 19
de junio de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) serior
(a) EDGAR EDUARDO ARBOLEDA, identificado (a) con CC N° 12.964.571 con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del
técnico FREDDY HUMBERTO BARRAGAN: “ Funciona una oficina alli labora 1 persona, se abre llave
y medidor registra con normalidad, es decir medidor no esta frenado, se reviso sanitario, llave y no



existen fugas. Lectura Actual: 125 m3”. Lo cual nos da claridad sobre el estado de las instalaciones.

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 contd con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Marzo 2019 se generé una diferencia de lectura de 96 m3, de los
cuales se le facturaron 5 m3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 91 m3 pendientes por facturar

> En el periodo de Abril 2019 se generd una diferencia de lectura de 0 m3, se
facturaron 6 m3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo acumulado de 85
m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Mayo 2019 se generé una diferencia de lectura de 1 m3, se facturo 1
m3 por concepto de diferencia de lectura, continuando con el consumo acumulado de
85 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Junio 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 0 m3, se
facturaron 85 m3 por concepto de consumo acumulado, dejando asi un consumo
acumulado de 0 m3 pendientes por facturar.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la deviacion significativa al promedio historico de consumo, y que no se determind
la causa del incremento, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el consumo del periodo de facturacion de
JUNIO DE 2019, cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a 3 m3, porque no se determin la
causa de la desviacion. Se le aclara a la usuaria, que es su responsabilidad mantener en buen estado la
acometida y el medidor.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodos de JUNIO DE 2019
revocandose asi la decision inicial, quedando asi resuelto el recurso de reposicién, y si bien
procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en
este caso particular se REVOCO la 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 ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la 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 -448181 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. | Cons. | Valor | Valor | Rebajado




o Lig. Fact. Lig. Fact.
NC CONTRIB ACUEDUCTO 2019-6 470 3 85 2801 79352 -76551
CONSUMO ACUEDUCTO 2019-6 470 3 85 4771 135182 -130411
NC CONTRIB ALCANTARILLADO | 2019-6 470 3 85 3264 92486 -89222
VERTIMIENTO ALCANTARILLADO | 2019-6 470 3 85 5561 157558 -151997

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

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

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 debera 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 medicién 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 conexién, nomenclatura del inmueble,
clase de uso o destinacién 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 de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por EDGAR
EDUARDO ARBOLEDA CASTRILLON en contra de la Resolucién No. 235095-52 de 20 DE

JUNIO DE 2019, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 818187 la suma de -448.181. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificaciéon y
contra esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este Ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razdn por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE JULIO DE 2019

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19101-52 de 16 DE JULIO DE 2019.

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

Recurso No 19101-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE JULIO DE 2019

RECLAMO 235041 de 27 DE JUNIO DE 2019
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 25 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 26 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario MIGUEL ANGEL ZULUAGA RESTREPO
Identificacion del Peticionario 10109709

Matricula No. 107607

Direccion para Notificacion CR 9 #15-20 CENTRO CENTRO

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. 19101-52

DE: 16 DE JULIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19101 DE 2 DE JULIO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 235041 DE 10 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MIGUEL ANGEL ZULUAGA RESTREPO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10109709 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucion No. 235041-52 de 27 DE JUNIO DE 2019, mediante la cual se declar6 PROCEDENTE
el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 107607 Ciclo 13, ubicada en la
direcciéon VIA MORELIA, Barrio FINCAS TRES PUERTAS en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 2 DE JULIO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién
argumentando que ya tiene medidor nuevo y le volvieron a cobrar por promedio, aunque la
Empresa accedié a modificar el consumo del periodo reclamado, es decir MAYO DE 2019 a cero
m3, impugna la decisién inconforme con el cobro de la CONTRIBUCION que se le liquida
argumentando que no fue reliquidada en el reclamo, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 235041-52 de 27 de junio de
2019 resolvid la peticién, en el siguiente sentido: “/...] ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el
reclamo presentado por MIGUEL ANGEL ZULUAGA RESTREPO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10109709 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO DEL PERIODO DE MAYO DE 2019 se reliquidé el consumo promedio de de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

[.].

Que frente al reclamo que resolvié desfavorablemente la reclamacion interpuesta el dia 10 de junio
de 2019, el sefior MIGUEL ANGEL ZULUAGA RESTREPO interpuso recurso de reposicion el dia
2 de julio 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 interposicién de
nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicion, en la presente instancia
administrativa la empresa solamente se pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales
verso el reclamo, y en el acto administrativo objeto de revisién se le informo lo siguiente:

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del drea de Servicio al cliente el
dia 11 de Junio de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de



descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion
por parte del técnico FREDDY RAMOS RIOS: “Se reviso el predio el medidor esta funcionando
normalmente no esta frenado es nuevo el medidor, utilizan el servicio esporadicamente ya que
tienen agua de aljibe y el consumo es de este. Lectura Actual: 0 m3.”

Con relacion al consumo facturado, ya que se genero toma de lectura el dia 21 de Mayo de 2019 y se
habia instalado nuevo equipo de medida el 24 de Abril de 2019, no se alcanzé a establecer un
periodo completo de consumo, por lo cual, se procedié a generar consumo promedio de 30 m3,
promedio establecido segun el consumo de predios en circunstancias similares.

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

Ahora bien, en consideracion de las pretensiones del usuario y de la informacién entregada por el
técnico encargado de realizar la visita en terreno se reliquidaran los consumos ya que el aparato de
medida no ha generado diferencia, es claro que no se utiliza constantemente el servicio y el cobro que
se efectud por promedio no tiene fundamento factico.

Por otro lado, respecto a la inconformidad con el cobro de contribucion, se le informa al usuario que
debido a que el predio se encuentra clasificado como Estrato 6, realiza una contribucion para subsidiar
en parte los consumos de los estratos bajos, esto ordenado por mandato legal el cual se soporta de la
siguiente manera:

El articulo 89, numeral 89.1 de la Ley 142 de 1994, consagra: “Cuando comiencen a
aplicarse las formulas tarifarias de que trata esta ley, las comisiones solo permitiran que el
factor o factores que se han venido cobrando, se incluyan en las facturas de los usuarios de
los inmuebles residenciales de los estratos 5 y 6, y en la de los usuarios industriales y
comerciales. (...)

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 107607 por la Empresa, por
conceptos de Contribucion SON CORRECTOS, respecto al periodo Mayo 2019 por 30 m3 NO SON
CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente
manera: Mayo 2019 de 30 m3 a 0 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994. La
reliquidacion arrojoé un valor a favor de la matricula reclamante de -80.775.

Al efectuar el analisis de los argumentos del escrito del recurso, se encuentra que la Empresa si
accedio a modificar el consumo del periodo de mayo y se modificé de 30 a 0 m3, acreditdndose a
favor del predio con matricula 107607, la suma de $80.775, los cuales corresponden a
$47.711 por el cobro de la tarifa plena de acueducto y $33.064 al valor adicional que se le
liquida a los predios que tienen asignado el estrato 6, por contribucion, por lo tanto, queda
desvirtuado el argumento del recurrente, en el cual manifiesta que la Empresa no le liquidé el valor
facturado por el concepto de Contribucién del periodo de MAYO DE 2019.




La reliquidacidn arroja un valor a favor de la matricula reclamante e 80775 llado asi:

Concepto Periodo Causal Cons. Cons. Valor | Valor Fact. R ebaj ado
Lig. Fact. Lig.

CONSUMO | 20195 464 0 30 0 47711 47711
SRR |

INC CONTRIB ) 2019-5 464 0 30 0 33084 63;4\
ACUEDUCTO A

Se observa que igualmente radic6 reclamo N° 235404 el dia 2 de julio de 2019, y mediante acto
administrativo N° 235404-52 del 10 de julio de 2019, se le modificd el cobro del consumo por
promedio del periodo de JUNIO DE 2019 porque el sistema liquidé 30 m3 y el medidor nuevo
habia avanzado 2 m3, por lo cual se accedié a la solicitud y se reliquidé cobrando solo los 2 m3.
Tambien se evidencia la reliquidacion del consumo y del valor de la contribucién.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -75390 detallado asi

Concepto Perodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor | Rebajado
e Lig. Fact Lig. Fact.
NC CONTRIB 20196 | 400 @ 30 2204 | 33084 (30860
CUEDLUCTO et

CONSUMO
ACUEDUCTO |

>2ﬁ19~ﬁ 400 {2 } 30 3181 47711 44531

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decisién inicial y el consumo facturado en el
periodo mayo de 2019, no sera objeto de modificacion, porque se accedio en la reclamacién N°
235041 y se reliquidd, y el cobro de la contribucion, tambien fue reliquidado. No se puede dejar
de facturar la contribucién al predio con matricula 107607, porque a la fecha tiene asignado el
estrato 6, y por acuerdo municipal los predios con clase de uso RESIDENCIAL, con estrato 5y 6,
deben contribuir, e igualmente los inmueble con clase de USO COMERCIAL.  Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion.

La unica forma que la Empresa puede dejar de liquidar este concepto, (contribucion) seria si el
predio de acuerdo al certificado de estratificaciéon de la Alcaldia Municipal, fuera modificado.
Tramite que debe adelantar el usuario del predio, para lo cual debera adjuntar con la solicitud de
modificacion en la Empresa, el certificado de estratificacion respectivo.

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen

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

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 0 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
usuatrio.

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.

Sentencia C 060 de 2005.

Ley 1176 de 2007. ARTICULO 4o. CERTIFICACION DE LOS DISTRITOS Y MUNICIPIOS. Los municipios y distritos al
momento de la expedicidn de la presente ley seguirdn siendo los responsables de administrar los recursos del Sistema
General de Participaciones para Agua Potable y Saneamiento Bésico y de asegurar la prestacién de los servicios de agua
potable y saneamiento basico. En todo caso, deberan acreditar el cumplimiento de los requisitos establecidos por el
Gobierno Nacional, en desarrollo de los siguientes aspectos:

a) Destinacion y giro de los recursos de la participaciéon para agua potable y saneamiento basico, con el propdsito de
financiar actividades elegibles conforme a lo establecido en el articulo 11 de la presente ley;

b) Creacién y puesta en funcionamiento del Fondo de Solidaridad y Redistribucién de Ingresos;

c) Aplicacion de la estratificacion socioeconémica, conforme a la metodologia nacional establecida ( negrilla fuera
de texto).

d) Aplicacion de la metodologia establecida por el Gobierno Nacional para asegurar el equilibrio entre los subsidios y las
contribuciones para los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo.

‘()
Ley 142 de 1994. 14.8. ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA.Es la clasificacion de los inmuebles
residenciales de un municipio, que se hace en atencion a los factores y procedimientos que determina la ley”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MIGUEL ANGEL
ZULUAGA RESTREPO y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 235041-52 de 27 DE
JUNIO 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 16 DE JULIO DE 2019



_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19111-52 de 16 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, 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 notificacion por aviso para dar cumplimiento a
lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142
de 1994), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19111-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE JULIO DE 2019
RECLAMO 234989 de 25 DE JUNIO DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 25 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 26 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario TERESA ROMERO HENAO
Identificacion del Peticionario 42074910

Matricula No. 223826

Direccion para Notificacion CR 4 # 23- 35 SAN JORGE

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. 19111-52

DE: 16 DE JULIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19111 DE 5 DE JULIO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 234989 DE 4 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) TERESA ROMERO HENAO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42074910 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
234989-52 de 25 DE JUNIO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo
del mismo numero consistente en SUBSIDIOS Y CONTRIBUCIONES de la factura con matricula
No. 223826 Ciclo 2, ubicada en la direccion CR 4 # 23- 35, Barrio SAN JORGE en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 05 de julio de 2019 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado, por lo que impugné la decisién
solicita se reponga la decisién de declarar no procedente el reclamo presentado por concepto de
subsidios y contribuciones y se le permita acceder al subsidio establecido en el articulo 89.7 de la
Ley 142 de 1994, para el servicio de acueducto y alcantarillado.

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 Constitucién Politica de Colombia, Una vez
revisado el sistema comercial se constaté que al predio ubicado en la Carrera 4 No. 23 -35 barrio
San Jorge, con matricula de Servicios Publicos No. 223826 se le presta el servicio de acueducto a
través de acometida de 1/2" de diametro, tiene instalado el medidor N° C16SC007505, el uso es
Comercial.

Con respecto a la solicitud de la sefiora Maria Teresa Romero Henao, donde solicita la exencién del
pago de la Contribuciéon 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 andlisis clinicos que
contribuyen al estudio, prevencidn, diagnéstico y tratamiento de los problemas de salud de los
pacientes, con ayudas diagnosticas en el Laboratorio Clinico, Radiolégico ( Mamografo Digital,
Rayos X, Tomégrafo y Ecografo) y otros apoyos de diagnostico ( Endoscopias Digestiva y
Uroloégica, 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 légica para asignarle un uso diferente al comercial, menos por la simple
condicidén de constitucion como entidad sin &nimo 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 contribucién, 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 relacién 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.

Situacién 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 condicién
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
econdmicas 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 condicion 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 interpretacién 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 excepcién 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
condicion de ser una actividad lucrativa o econémica, asi reconocida por la propia C.P. de 1991 en
sus articulos 333 y 365.

En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y declara no procedente la
pretension 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 animo de lucro, la misma es de orden privado recibiendo
una contraprestaciéon por los servicios que presta y en funcién social a cargo del Estado,
estribando en todo sentido la exoneracion de la contribucion aludida, por lo tanto la Clase
de Uso Comercial aplicada a la Matricula: 223826 ES CORRECTA. Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacién, salvo
que el recurrente desista expresamente de el.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES

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



40. Servicio Comercial: es aquel que se presta a predios o inmuebles destinados a actividades
comerciales, en los términos del Codigo de Comercio. (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por
el Decreto 229 de 2002, Art. 1.)

41. Servicio Residencial. es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidades
relacionadas con la vivienda de las personas.” (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el
Decreto 229 de 2002, art. 1).

42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin animo de lucro, previa solicitud a la
empresa y que requiere la expedicion de una resolucién interna por parte de la entidad prestadora,
autorizando dicho servicio.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por TERESA
ROMERO HENAO y NO ACCEDE a las pretensiones del Usuario y Confirma en todas sus partes la
Resolucion No. 234989-52 de 25 DE JUNIO 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: Se concede el Recurso de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE JULIO DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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 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. 19114-52 de 16 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTIN CASTRILLON MORENO 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 19114-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE JULIO DE 2019

RECLAMO 235035 de 20 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 25 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 26 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario MARTIN CASTRILLON MORENO

Identificacion del Peticionario 10130961

Matricula No. 859363

Direccion para Notificacion 8t|§/l2PII3C|§ANO 18 A 00 AGRUPACION GAMMA Ill AREA COMUN VILLA

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. 19114-52

DE: 16 DE JULIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19114 DE 8 DE JULIO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 235035 DE 7 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) MARTIN CASTRILLON MORENO, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 10130961 actuando como Representante Legal de la AGRUPACION RESIDENCIAL GAMMA
I BLOQUES 29,32 Y 34 P.H interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 235035-52 de 20 DE JUNIO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 859363 Ciclo 13,
ubicada en la direccion CL 82 BIS N° 18 A 00 AGRUPACION GAMMA Il AREA COMUN
AGRUPACION RESIDENCIAL GAMMA 11l BLOQUES 29,32 Y 34 P.H , Barrio VILLA OLIMPICA
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 08 de julio de 2019 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo a través de la Resolucién No. 235035-52 , por lo
que impugnd la decision por el consumo facturado en el periodo de Mayo de 2019, segun el
usuario inconforme con el cobro en el periodo de facturacion de MAYO 2019, con observacion: area
comun el representante legal asegura que el incremento en meses anteriores ha sido notorio,
expresa que en la Ultima visita que recibi6 por parte del contratista le indicaron que el
macromedidor arrojo una diferencia de 2492 m3, solicita revision del macromedidor y reliquidacién
ya que manifiesta que este consumo es el de un ano segun histéricos.

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este cliente, AGRUPACION RESIDENCIAL GAMMA Il BLOQUES 29,32 Y 34 P.H. hace parte
de los clientes Multiusuarios de La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira que
comparten una sola acometida de entrada a través de la cual se surten del servicio de acueducto;
es decir, La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira no les entrega el agua por medio de
una acometida individual a cada uno de ellos sino que el grupo se ha organizado internamente
mediante el uso de una red propia de distribucién interna de tal manera que Aguas y Aguas les
entrega el agua a la entrada de dicha red utilizando para ello una sola acometida de diametro
adecuado para atender el consumo del grupo completo de usuarios internos.

La medicién del consumo de estos grupos se hace utilizando un medidor en la acometida de
entrada, el cual registra el consumo total del grupo y actualmente al interior del edificio, todas las
unidades independientes tienen su medidor individual para registrar el consumo de cada uno.

En resumen, un cliente del sistema general o totalizador comparte una misma acometida de
entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor el cual
para estos casos se llama totalizador.



El consumo se debe facturar teniendo en cuenta el principio general que orienta la relacién entre La
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira y sus clientes ya sean independientes o
Multiusuarios es el de “La facturacion es igual al consumo” o sea que la suma de los consumos
facturados a un grupo de multiusuarios debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a
través de la acometida de entrada.

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 Constitucién Politica de Colombia, Una vez
Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 859363, se ha facturado de la siguiente manera:

Consumo | Consumo . . Consumo
Diferencia

mama hijas Facturado Observacion

Periodos

Correcto diferencia de
lectura: 299 m3 + 300 m3
acumulados
Art. 146-Ley 142/94
Cobro por promedio:
196 m3

Mayo/19 2492 m3 1972 m3 520 m3 196 m3 Art. 146-Ley 142/94
Quedan pendientes por
cobrar: 324 m3
Correcto diferencia de
Abril/19 1942 m3 1701 m3 241 m3 241 m3 lectura Art. 146-Ley 142/94

Junio/19 2177 m3 1878 m3 299 m3 599 m3

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 07 de Junio de 2019 por
parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se determindé que la
PROPIEDAD HORIZONTAL cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida principal tiene instalado el TOTALIZADOR CO000167 el cual registra una lectura
acumulada de 235035 m3. SE REVISO EL INMUEBLE Y EL TOTALIZADOR registra el
consumo de 193 unidades, “Se verificaron todas las instalaciones de las areas comunes y estan
en buen estado, no existen fugas ni danos.”

Igualmente se encuentra registrado el dia 25 de Abril 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 revis6 el predio con el ge6fono o sea las areas comunes
acometida por acometida de todos los bloques el cual no existe fuga interna. Nota: es de
anotar que en dias pasados tuvieron dos fugas internas en la zona verde al frente del bloque
29 se puede observar dichas reparaciones, dicho totalizador alimenta 192 apartamentos cada
uno con su respectivo medidor, dichas reparaciones manifiesta aqui la administracion que
han sido ejecutadas por la empresa de aguas y aguas sobre la fuga que se han reparado en
la zona verde.”.

Por otro lado, es de tomar en cuenta las visitas realizadas por parte del grupo de revision previa a la
facturacion del dia 26 de Junio de 2019, en donde manifiestan que “Se revisé el predio con el
geodfono o sea las areas comunes acometida por acometida de todos los bloques, el cual no
existe fuga interna. Se revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no existen fugas.”,



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 JUNIO DE 2019 ha facturado
los consumos registrados en el aparato de medida:

> En el periodo de Mayo 2019 el consumo de la Mama por 2492 menos el consumo
de las hijas 1972 m3 arrojando una diferencia de 520 m3 para el area comun, de
los cuales se le facturaron 196 m3 consumo promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 324 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Mayo 2019 el consumo de la Mama por 2177 m3 menos el
consumo de las hijas 1878 m3 arrojando una diferencia de 299 m3 para el area
comun, a los cuales se le sumaron 300 m3 consumo acumulado, dejando asi un
consumo acumulado de 24 m3 pendientes por facturar.

Es de tener en cuenta que la Hija con matricula No. 424507, en el periodo de Mayo de 2019 tiene
un consumo acumulado de 22 m3 y en el periodo de Junio de 2019 tiene un consumo acumulado
de 9 m3 para un total de 31 m3 acumulados con la observacién del grupo de previa “Fuga no
visible, no detectada con gedfono” este consumo acumulado de 31 m3 ha sido registrado en el
consumo del totalizador.

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 nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la jurisprudencia de la
Corte Constitucional ha abordado el tema al sefalar que impera la libertad probatoria, lo que debe
entenderse como la autorizacion para demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay libre valoracion de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacion de las diversas pruebas allegadas en
desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de manera auténoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciacion légica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinion
recurriendo a diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa
capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado hecho solo se puede establecer a
través de un especial medio de conviccion; razon por la cual , y en virtud de lo consagrado en el
articulo 175 del Codigo General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas licitos y
legales como son la declaracién de parte , el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectia el personal de la Empresa a la
direccion objeto de reclamacion.

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 facturacion,

lo que quedéd probado plenamente en la revision practicada el dia 25 de Abril de 2019 y el 26 de
Junio de 2019, con ocasién del recurso de reposicién, por lo tanto lleva al convencimiento que lo



facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el equipo de medida diferencia del
consumo de la Mama e Hijas, por lo tanto el actuar de la Empresa se ajusta a los lineamiento de la
Circular Externa 006 de 2007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios,
especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso.

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

En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial y los consumos
facturados en el periodo de MAYO de 2019 por 196 m3 y JUNIO de 2019 por 599 m3,
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
reposicién y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, salvo que el recurrente
desista expresamente de el..

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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 debera 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.

Ley 675 de 2001 Articulo 32, en su paragrafo unico establece:

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

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de tuberias,
accesorios, estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta las
acometidas domiciliarias del respectivo proyecto urbanistico. Su 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 mediciéon general constituida
por dos 0 mas unidades independientes.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARTIN
CASTRILLON MORENO y NO ACCEDE a las pretensiones del Usuario y Confirma en todas sus
partes la Resolucion No. 235035-52 de 20 DE JUNIO 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: Se concede el Recurso de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se
dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley
689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE JULIO DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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 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. 19115-52 de 16 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefor(a) JOSE WILSON UCHIMA ARANGO 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 19115-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE JULIO DE 2019

RECLAMO 235339 de 2 DE JULIO DE 2019

Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 25 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 26 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE WILSON UCHIMA ARANGO

Identificacion del Peticionario 10113063

Matricula No. 1843044

Direccion para Notificacion CR 8 # 34- 50 APTO 201 SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2938287
Resolucion No. 19115-52

DE: 16 DE JULIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19115 DE 8 DE JULIO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 235339 DE 27 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) JOSE WILSON UCHIMA ARANGO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10113063 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 235339-52
de 2 DE JULIO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 1843044 Ciclo 4, ubicada en la direccién CR 8 # 34- 50 APTO 201, Barrio SECTOR 1 DE
FEBRERO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 08 de julio de 2019 manifestando su inconformidad en cuanto a
la forma como se resolvié el reclamo mencionado, por lo que impugné la decision por el consumo facturado
en el periodo de Junio de 2019, no estar de acuerdo con el cobro de 41 m3 del periodo de junio, tuvo un dafio
en el bafio y la empresa no considera que el consumo se generd por un dafno, solicita revisién ; al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la que se llevo a cabo por personal del
Departamento de Atencién al Cliente el dia 09 de julio de 2019, donde se constatd que al predio se le presta
el servicio de acueducto a través de acometida de 1/2" de diametro, tiene instalado el medidor N°
P1415MMRSA50310AA el cual presenta una lectura acumulada de 115 m3, el uso es residencial, al realizar
la visita se encontr6 que: “Se visito6 el predio el cual esta solo, se le marca al usuario y suena apagado el
teléfono, se observa el medidor por 5 minutos y no presenta ningun registro, visor roto”.

Una vez radicado el presente reclamo, se envio persona técnica del drea de Servicio al
cliente el dia 02 de Julio del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del
predio con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado,
realizando la_siquiente observacion por parte del funcionario FREDY HUMBERTO
BARRAGAN: “Se llama al teléfono del usuario el cual no contesta, se visita predio y se
observa que el medidor tiene roto el vidrio del visor, ademas el predio se encuentra solo.
Lectura Actual 114 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.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revision técnica de las
instalaciones hidrdulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que

en proximas oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a
su_reclamacion se requiera de visitas técnicas, debe establecer y efectuar el
cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal efecto, para que se pueda
realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del _inmueble.

Razon por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio
1991 Articulo 53.
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si__su__reclamacion _requiere _de visita(s) técnica(s) por parte de los

representantes de la Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted
facilitar la realizacion de dichas visitas'.

Por otro lado, es de tomar en cuenta las visitas realizadas por parte del grupo de

revision previa a la facturacion del dia 17 de Junio de 2019, en donde manifiestan que
“Se facturan 40m3 pendientes de mayo mds 1m3, el usuario Jairo Salazar Indica que

dejo_abierta llave del lavamanos durante 3 dias, se dio cuenta y la cerro y por eso
aumento el consumo.”, 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 estd obligada a responder por ellos, siendo entonces obligacion
del usuario, revisar las instalaciones y mantenerlas en buen estado al ser de su

propiedad.

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 conto

con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Mayo 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de

42 m3, de los cuales se facturaron 2 m3 promedio, dejando asi un
consumo acumulado de 40 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Junio 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 1

m3, a los cuales se le sumaron los 40 m3 acumulados del periodo
anterior para el total de 41 m3 facturados en este periodo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de Ila
Empresa_se concluye que los consumos reqistrados por el aparato de medida y

facturados a la matricula No. 1843044 por la Empresa, respecto al periodo de Junio 2019
por 41m3, SON CORRECTOQOS, ya que se esta facturando por concepto de diferencia de
lectura_mas consumo acumulado, por lo cual, no se procedera con modificacion o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda _al usuario hacer revision periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son

responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

En el caso concreto y que nos atafe, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona en
perfectas condiciones, lo que quedd probado plenamente en la revision practicada el dia 09 DE JULIO DE
2019, con ocasion del recurso de reposicién, donde se deja constancia que se realizd la visita, pero no se
pudo contactar al usuario, se observé el medidor durante 5 manitos sin presentar registro y se report6 visor
roto del medidor; goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto lleva al
convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el equipo de medida, por
lo tanto el actuar de la Empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2007, expedida por
la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la
observancia del debido proceso.

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

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



reposicion.

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

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

Ahora bien teniendo en cuenta el reporte de visor del medidor rota, se solicita al usuario acercarse al centro de
servicio ubicado en la CRA 10 No. 17-55 PISO 1, el cual funciona en jornada continua de 7:45 am a 4:30 pm,
para realizar la autorizacion y programacién del cambio de medidor, teniendo en cuenta que el actual se
encuentra en mal estado.

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 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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por el Sr. JOSE WILSON
UCHIMA ARANGO y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 235339-52 de 02 DE JULIO DE
2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE JULIO DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 19125-52 de 16 DE JULIO DE 2019.

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

Recurso No 19125-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE JULIO DE 2019

RECLAMO 235132 de 25 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 25 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 26 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario MEI CHUN CHAN

Identificacion del Peticionario 192409

Matricula No. 155655

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

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. 2942699
Resolucion No. 19125-52

DE: 16 DE JULIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19125 DE 12 DE JULIO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 235132 DE 18 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) MEI CHUN CHAN, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 192409 interpuso dentro
de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 235132-52 de 25 DE JUNIO DE 2019,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
155655 Ciclo 1, ubicada en la direccién CR 8 # 13- 37 APTO 201, Barrio PARQUE LA LIBERTAD en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 12 de julio de 2019 manifestando su inconformidad en cuanto a
la forma como se resolvié el reclamo mencionado, por lo que impugné la decision por el consumo facturado
en el periodo de Junio de 2019, no estar de acuerdo con el cobro de 52 m3 del periodo de junio, indica que el
consumo facturado es errado ya que no se puede realizar la lectura del medidor, manifiesta que la Empresa de
Energia tapo en su totalidad con cemento el medidor ; al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la que se llevo a cabo por personal del
Departamento de Atencién al Cliente el dia 15 de julio de 2019, donde se constatd que al predio se le presta
el servicio de acueducto, no se encuentra medidor, razén por la cual no se puede saber la lectura actual, el
uso es residencial, al realizar la visita se encontré que: “Se revisé el predio en el cual no existen fugas,
instalaciones en buen estado, no encuentra medidor, usuario manifiesta que quedo debajo del pavimento”.

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del drea de Servicio al
cliente el dia 19 de junio de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio,
con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la
siquiente observacion 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 encontro medidor. Lectura Actual: 0 m3”. Situacion que deja clara la razén por la cual
para el periodo de junio, se procedio 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.

Segtn la Ley 142 de 1994, articulo 146, inc. 2: “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’.




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. 155655 por la Empresa, respecto al periodo de Junio por 52 m3, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo cobrado por promedio en
los periodos anteriores, por lo cual, no se procederd con modificacion o reliquidaciéon alguna
por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

En el caso concreto y que nos atafne, ha quedado plenamente demostrado la falta del medidor, lo que quedd
probado plenamente en la revision practicada el dia 15 DE JULIO DE 2019, con ocasion del recurso de
reposicién, donde se deja constancia que se realiz6 la visita, se encontr6 predio sin fugas, instalaciones en
buen estado y la falta del medidor para poder realizar las lecturas; goza de toda credibilidad para esta instancia
sustanciadora, por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado por promedio de consumo, es lo correcto,
toda vez que no se puede acceder al medidor para realizar la lectura de este, 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 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.

Segun 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”.

En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los consumos facturados en el
periodo de JUNIO de 2019 no seran objeto de modificacién, porque el consumo se ha facturado de
acuerdo al promedio del consumo del predio en cuestién. 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 Atencién al Cliente (E) de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AE.S.P.

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por el (la) sefior(a) MEI CHUN
CHAN y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 235132-52 de 25 DE JUNIO 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 16 DE JULIO DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19122-52 de 16 DE JULIO DE 2019.

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

Recurso No 19122-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE JULIO DE 2019

RECLAMO 235309 de 10 DE JULIO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 25 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 26 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE HERNANDO FLACO

Identificacion del Peticionario 1079359448

Matricula No. 1227065

Direccion para Notificacion JOSEFLACO682@GMAIL.COM LA UNIDAD

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. 2942489
Resolucion No. 19122-52

DE: 16 DE JULIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19122 DE 12 DE JULIO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 235309 DE 26 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el senior JOSE HERNANDO FLACO, identificado con cédula de ciudadania No. 1079359448 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucién No. 235309-52 de 10 DE JULIO DE
2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nuimero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
1227065 Ciclo 8, ubicada en la direccién MZ E CS 24 PS 1, Barrio LA UNIDAD en los periodos facturados
2019-5,2019-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 27 DE JUNIO DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decision indicando que la persona que
vive en la casa hace ya 3 meses y no se encuentra en el pais y el recibo que llegd es muy alto par una casa
gue no tiene habitantes (escrito adjunto); al respecto este despacho indica que:

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones formuladas por la parte recurrente en el escrito de
recurso radicado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia, se consideré ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, para la cual se desplazd al predio
personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 15 de Julio de 2019, indicando que: “No se pudo
concertar cita para la revision, no responde el tel, se observo el medidor no presenta movimiento,
registro 300 m3, equipo en buen estado”., Revisor: Edwin Velez.

Una vez revisado el reclamo impugnado y el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial se
observd que se ha facturado con base en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, es decir, que se ha facturado
con base en la diferencia de lectura, facturados asi:

Periodos | Lectura | Lectura . . Consumo iy
Anterior | Actual Diferencia Facturado Observacion
Diferencia de Lectura (Art.
MAYO/19 | 249 mt3 | 279 mt3 30 m3 30 mt3 146-Ley 142/94)
Diferencia de Lectura (Art.
JUNIO/19 | 279 mt3 | 298 mt3 19 m3 19 mt3 146-Ley 142/94)

De acuerdo con lo anterior, la desviacion se presentd en el periodo de los periodos de MAYO/2019 y
JUNIO/2019, en la cual se facturd por diferencia de lectura 30 Y 19 mt3 respectivamente, situacion que daba
lugar a la revisién al predio por parte del Grupo de Previa a la facturacién, con el fin de determinar las causas
del incremento y asi mismo proceder con la facturacion del consumo, lo anterior dando aplicacién a los
articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994,

No obstante todo lo anterior, al revisar y analizar el procedimiento previo a la facturacion de los periodos de
MAYO/2019 y JUNIO/2019, se observa que la Empresa no se allan6 al deber de cumplir con los requisitos que
determina la normatividad vigente para el efecto.



En conclusion, en razén a que la Empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la Circular 006 de 2007 de la SSPD, habida
cuenta que quedd demostrado que la deviacion superd el 65% al promedio histérico de consumo, este
Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via,
reliquidando los periodos de MAYO/2019 y JUNIO/2019, cobrando el consumo promedio de 11 mt3;
revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $83.459 detallado asi:

Concepto Periodo Causal | Cons. Lig. | Cons. Fact. Valor Liq. Valor Fact. Rebajado
VERTIMIENTO 2019-6 470 11 19 20390 35219 -14829
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2019-5 470 11 13 -12106 -14307 2201
ACUEDUCTO
2019-5 470 0 0 -1 0 -1
ND SUBSIDI 2019-5 470 11 13 -14110 -16675 2565
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-5 470 0 0 -5 0 )
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2019-6 470 11 13 -14110 -16675 2565
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2019-5 470 11 30 17494 47711 -30217
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-6 470 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2019-5 470 11 30 20390 55609 -35219
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2019-6 470 11 13 -12106 -14307 2201
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-6 470 11 19 17494 30217 -12723
ACUEDUCTO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin 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.

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas. En los casos en que no se detecta fugas
perceptibles ni imperceptibles, la empresa debera 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, razén por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado del
medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la conexién, nomenclatura del inmueble, clase de
uso o destinacion del predio, 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
gue 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 desviacién
significativa y no haber efectuado la investigacién 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 de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por JOSE HERNANDO FLACO

contra la Resolucion No. 235309-52 de 10 DE JULIO DE 2019, y REVOCA Ia decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1227065 la suma de $83.459. Dicha acreditacién se
verd reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 16 DE JULIO DE 2019

"1\_1:' # .. o
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235391-52 de 16 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NORMA CONSTANSA RODAS 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:

235391-52
Resolucion No

16 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 25 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 26 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario NORMA CONSTANSA RODAS
Matricula No 1747880

Direccion para Notificacién MZ 13 CS 1 MONTELIBANO

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. 2933029
Resolucion No. 235391-52

DE: 16 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235391 de 2 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) NORMA CONSTANSA RODAS identificado con C.C. No.
42131866, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 235391 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1747880 Ciclo: 9 ubicada en: MZ 13 CS 1 MONTELIBANO en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-6

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE JULIO DE 2019 en
la que particip6 el(la) sefiora(a) DORALBA ARANDIA como usuario del servicio publico y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determin6 que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor nuevo N° P1915MMRAL113495AA desde el 18 de junio de 2019, y al 5 de
julio, ya habia avanzado 11 m3 Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en
buen estado.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de MAYO DE 2019 factur6 consumo promedio de usuarios que se
encuentran en las mismas circunstancias, porque se report6 la novedad: MEDIDOR FRENADO,
y se verific6 que efectivamente el equipo de medida anterior se encuentraba frenado, y se liquidé
un consumo superior al promedio histérico del predio, el cual es habitado por 5 personas, para el
periodo de julio, se liquidara el consumo de acuerdo al registro del nuevo medidor.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de MAYO de
2019 es superior al consumo promedio histérico del predio, por lo tanto, se reliquida cobrando
15 m3

En cuanto a la pretension de retirar el cobro por la prestaciéon del servicio de alcantarillado al predio
ubicado en la MZ 13 CS 1 MONTELIBANO, nos permitimos precisar, que por el solo hecho de ser
prestadora de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado, la Empresa Aguas y Aguas se
encuentra obligada al pago de impuesto de Tasa Retributiva a la Corporacion Autonoma Regional
del Risaralda CARDER, por el derramamiento de aguas residuales a las quebradas y rios de su
area de influencia.



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

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

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran: el Conjunto de tuberias,
accesorios, estructura y equipos que conforman el sistema de evacuacion y transporte de las aguas lluvias,
residuales o combinadas de una comunidad y al cual descargan las acometidas de alcantarillado de los

inmuebles, Su disefo y construccion corresponde a los urbanizadores con fundamento en DECRETO 1077
DE 2015 ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones numeral 8. (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

Este predio, no cuenta no cuenta con autorizacion de la CARDER, para el vertimiento de
aguas servidas, pues no adjunta el documento respectivo, para exonerarlo del cobro del
servicio de alcantarillado, por lo tanto, la Empresa le factura vertimiento de alcantarillado,
para contribuir con el pago de la tasa retributiva, por la contaminacién ambiental que se
produce, con fundamento en el articulo 42 de la Ley 99 de 1993, el cual consagra: “Las
tasas retributivas se cobran por la utilizacion directa o indirecta del agua para arrojar aguas
negras o servidas de cualquier origen y para compensar los gastos de mantenimiento de la
renovabilidad de los recursos naturales renovables”.

Por lo expuesto, anteriormente no es procedente acceder a su pretension de retirar el
cobro por el servicio de alcantarillado, el predio esta utilizando el servicio de
acueducto suministrado y facturado por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A. E.S.P. a través de la matricula 1747880.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -51660 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA 2019-5 490 0 0 -4 0 -3
DECENA
ALCANTARILLAD




@)

AJUSTE A LA 2019-5 490 0 0 -1 -5} 4
DECENA

CONSUMO 2019-5 490 2 17 3181 27036 -23856
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2019-5 490 2 17 3707 31512 -27804
ALCANTARILLAD
O

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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 PARCIALMENTE el reclamo presentado por NORMA CONSTANSA
RODAS identificado con C.C. No. 42131866 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion. SE
ACCEDIO A RELIQUIDAR EL CONSUMO DEL PERIODO RECLAMADO (MAYO) PERO NO SE ACCEDIO
AL RETIRO DEL COBRO DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO, EL CUAL ES CORRECTO.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
NORMA CONSTANSA RODAS enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 13 CS 1 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: NORMA CONSTANSA RODAS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1747880 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.



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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235448-52 de 16 DE JULIO DE 2019.

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

235448-52
Resolucion No

16 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 26 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA MEJIA
Matricula No 670075

Direccion para Notificacién CL 83 # 35 B- 19 GUAYACANES

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. 2942476
Resolucion No. 235448-52

DE: 16 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235448 de 4 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE JULIO DE 2019 el (la) sefor(a) MARTHA CECILIA MEJIA identificado con C.C. No.
42063361, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 235448 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 670075 Ciclo: 12 ubicada en: CL 83 # 35 B- 19 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-6

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 15 DE JULIO DE 2019
en la que participd el sefior Fabio Lépez como usuario del servicio publico y FREDDY RAMOS
RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que: cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA76393AA el cual registra una lectura acumulada de 646 m3. Se reviso el predio no
existen fugas instalaciones en buen estado viven dos personas y no permanecen en la casa, se le
recomienda cambiar los accesorios del tanque del sanitario y mantener en buen estado las llaves
terminales.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa en el periodo de junio de 2019,
factur6 los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso
primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: "La Empresa y el suscriptor o usuario
tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la
técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se
cobre al suscriptor o usuario." sin embargo se observa que el consumo efectivamente se
incrementé y que en el momento de la revision con ocasion de la reclamacion inicial, no se cumplié
el procedimiento establecido en la Circular externa de la SSPD 006 de 2007, la cual consagra:

()
2.6 Visitas de instalacion o revision de medidores y acometidas y Actas de visita

Toda visita de instalacion, revision o modificacion de las acometidas y de equipos de medida, por el
prestador debera:

= Ser efectuada por un empleado o contratista del prestador, quien se identificara
mediante carné suscrito por el funcionario facultado por el prestador, en el que se
precise un numero de teléfono del prestador para que el suscriptor o usuario pueda



verificar la informacion.

Dejar registrado lo sucedido durante la visita en un Acta de Instalacion o Acta de
Revision del Medidor, segun el caso, en el que se haga constar el estado del
medidor, sus caracteristicas, el estado de los sellos de seguridad, el funcionamiento
del equipo de medida y demas elementos utilizados para la medicion o que se dejen
conectados para determinar el consumo que se realiza.

El acta elaborada por el prestador debera suscribirse por quien realiza la instalacion y el usuario,
suscriptor o su representante, o por quien atienda la diligencia siempre que sea mayor de edad.

El acta debera contener como minimo los siguientes datos:

Fecha de la visita, hora de inicio y finalizacion de la diligencia,

Caracteristicas generales de la conexion y de los equipos de medida,

Cantidad y serie de los sellos de seguridad instalados,

Diametro de la acometida para la conexion de acuerdo al uso del inmueble,

Lectura inicial del registrador del medidor. Cuando la diligencia implique el retiro del
medidor o la reinstalacion, se debe sefialar cual es al lectura al momento del retiro o
de la reinstalacion respectivamente,

Datos sobre la propiedad de la conexion y el equipo de medida,

Numero de Serie del Certificado de Calibracion del medidor precisando el nombre del
laboratorio que lo expidid y el nimero de resolucion de acreditacion expedida por la
Superintendencia de Industria y Comercio,

Nomenclatura del inmueble,

Nombre y cédula de quien realiza la visita y de quien la atiende,

Observaciones sobre el estado del equipo de medida,

Un espacio para las observaciones de quien atienda la visita.

El prestador debera permitir que los comentarios y observaciones del usuario o suscriptor queden
debidamente consignados y hagan parte del expediente.

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 préactica, a la idoneidad y alcance de las mismas, este Departamento encuentra
procedente reliquidar el consumo del periodo reclamado (junio ) al consumo promedio, es decir 15

ma3.

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 v 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 -51657 detallado asi:



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

AJUSTE A LA DECENA| 2019-6 400 0 0 0 -4 4
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2019-6 400 2 17 3707 31512 -27804
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LADECENA| 2019-6 400 0 0 -2 0 -2

CONSUMO| 2019-6 400 2 17 3181 27036 -23856
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos 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 Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA CECILIA MEJIA identificado
con C.C. No. 42063361 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 CECILIA MEJIA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 83 # 35 B- 19 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 CECILIA MEJIA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 670075 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235501-52 de 16 DE JULIO DE 2019.

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

235501-52
Resolucion No

16 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 26 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 1022508

Direccion para Notificacion serusuario@hotmail.com CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 235501-52

DE: 16 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235501 de 9 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 9 DE JULIO DE 2019 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con C.C.
No. 16.214.686, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 235501 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1022508 Ciclo: 11 ubicada en la
direccion: CL 84 # 27- 11 A.COMUN UNIDAD RESIDENCIAL LA CORUNA P.H.

Que este Departamento, mediante el acto administrativo No. 234910-52 de fecha 11 de Junio de
2019 resolvio la reclamacion, en el siguiente sentido: “ARTICULO 1o. Declarar incompleta la
reclamacion presentada por el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con C.C. No.
16214686 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

Que en los considerandos del caso se le requiere para que complete la informacion consistente en
la presentacion actualizada de los documentos de legitimacion de la persona juridica de la
copropiedad (documento actualizado como administrador de la P.H., para lo cual se le otorga un
término maximo de diez (10) dias.

Que frente al acto administrativo que resolvié declarar incompleta la reclamacion interpuesta el dia
28 de Mayo de 2019 por el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula de
ciudadania No. 16214686, mediante “contrato de mandato del 28 de mayo de 2019 y oficio de la
Direccidén de Control Fisico del 8 de abril de 2019, interpuso RECLAMACION el dia 9 de JULIO de
2019 ante la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

Que la Ley 1564 de 2012 Por medio de la cual se expide el Cédigo General del Proceso y se dictan
otras disposiciones establece:

“Articulo 74. Poderes. Los poderes generales para toda clase de procesos solo podran
conferirse por_escritura publica. El poder especial para uno o varios procesos podra
conferirse por documento privado. En los poderes especiales los asuntos deberdn estar
determinados y claramente identificados.

El poder especial puede conferirse verbalmente en audiencia o diligencia o por memorial
dirigido al juez del conocimiento. El poder especial para efectos judiciales debera ser
presentado personalmente por el poderdante ante juez, oficina judicial de apoyo o notario.
Las sustituciones de poder se presumen auténticas.

Los poderes podran extenderse en el exterior, ante consul colombiano o el funcionario que la
ley local autorice para ello; en ese ultimo caso, su autenticacibn se hard en la forma



establecida en el articulo 251.

Cuando quien otorga el poder fuere una sociedad, si el consul que lo autentica o ante quien
se otorga hace constar que tuvo a la vista las pruebas de la existencia de aquella y que quien
lo confiere es su representante, se tendran por establecidas estas circunstancias. De la
misma manera se procedera cuando quien confiera el poder sea apoderado de una persona.

Se podra conferir poder especial por mensaje de datos con firma digital.
Los poderes podran ser aceptados expresamente 0 por su ejercicio”.

Que la Corte Constitucional en la Sentencia T-998/06 del Magistrado Ponente: Dr. JAIME ARAUJO
RENTERIA de noviembre de dos mil seis sefialé respecto a la LEGITIMACION EN LA CAUSA POR
ACTIVA que el “Poder especial adquiere plena validez cuando cumple con todas sus formalidades”.

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, observé que el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula de
ciudadania No. 16214686 adolece de legitimacién por activa para presentar ante la entidad el
reclamo N°. 234910 de 28 de Mayo de 2019 a nombre del senor HECTOR FABIO GONZALEZ
ARIAS identificado con C.C. No. 10.113.448, por cuanto a pesar de que el mandato consistente
en: “HECTOR FABIO GONZALEZ (...) autoriza de manera amplia y suficiente al sefior ANTONIO
JOSE LOPEZ PATINO (...) para que, en calidad de mandatario lleve a cabo ante Empresa Aguas y
Aguas de Pereira y la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, todos los tramites y
acciones que sean necesarios para iniciar o continuar si se ha iniciado, llevando hasta su
finalizacion el (los) proceso (s) administrativo (s) y/o sancionatorio (s), con motivo de
FACTURACION Y MACROMEDICION, presentando peticiones, quejas y recursos relacionados con
la prestacion del servicio y/o ejecucion del (los) contrato(s) correspondiente(s) al (los) cddigo(s) de
usuario o matricula(s) 1022508, o con el cumplimiento de las leyes y actos administrativos a los que
la prestadora esté sometida. (...) El mandatario queda facultado para ejercer el derecho de peticion,
reclamar en forma sucesiva o periodica contra la facturacion, interponer los recursos, desistir,
conciliar, transigir la litis y recibir, y en todo caso para ejercer las demas facultades inherentes en

los términos del presente mandato; y con su gestion manifiesta su aceptacion del mandato, el cual
expira o sera revocado como esta previsto en la Ley”, se desprende que el mandato conferido es
un poder general y a la luz de la Ley 1564 de 2012 anteriormente mencionada no tiene plena
validez, pues no fue conferido por escritura publica ni se extendié en el exterior, ante consul
colombiano o el funcionario que la ley local autorice para ello.

Que la Corte Constitucional mediante la Sentencia T-207/97 sobre el derecho de peticidén en interés
particular consideré: “(...) En lo referente al interés particular, si bien la norma no distingue y de la
Constitucion no podria derivarse que el derecho de peticion en esa modalidad esté exclusivamente
representado por el interés propio y exclusivo de quien dirige la peticion, es claro que, si quien dice
representar a alguien adelanta una gestion profesional, como la que cumple el abogado, y no
simplemente voluntaria, las normas aplicables a las peticiones que el representante eleve ante la
autoridad son las propias de esa profesion, que tiene en nuestro sistema juridico un régimen
especial, ademas de las consagradas para el tipo de asunto que se tramita. Asi, si se trata de un
proceso judicial, seran las reglas propias del respectivo juicio las que deban observarse, con arreglo
al articulo 29 de la Carta (...)".

Que ahora bien, teniendo en cuenta que transcurridos los cinco (5) dias del envié de la citacién, y al
no poderse surtir la notificacién personal de la resolucion N°. 234910-52 de 11 de JUNIO de 2019
se notificd por aviso publicado el dia 20 de JUNIO de 2019, y recibido por el reclamante el dia 21
de JUNIO DE 2019.



Dentro del plazo concedido, por medio de Reclamo No. 235501 radicado el dia 9 de Julio de 2019,
el sefior LOPEZ PATINO no aporta el oficio de la Secretaria de Gobierno dénde conste que el
sefior HECTOR FABIO GONZALEZ ARIAS es el representante legal UNIDAD RESIDENCIAL LA
CORUNA P.H.; ni se aporté el poder debidamente concedido para el periodo a reclamar, lo cual
indica que los requisitos no fueron cumplidos en su totalidad.

Por lo anterior, se puede concluir que a la fecha cumplido dicho término, no fue completada la
informacion solicitada, razén por la cual se entiende como desistida su peticion y se procede con
el archivo del expediente.

FUNDAMENTOS LEGALES APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO

Lo anterior con fundamento legal en la norma especial y preferente en la regulacion de los servicios publicos:
Ley 1755 de 2015, Articulo 17, inciso 2°.

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tdcito. 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 actuacién 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 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 peticién.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuaciéon 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”.

Ley 675 de 2001 ARTICULO 32: Objeto de la persona juridica. Reglamentado por el Decreto Nacional
1060 de 2009. La propiedad horizontal, una vez constituida legalmente, da origen a una persona juridica
conformada por los propietarios de los bienes de dominio particular. Su objeto sera administrar correcta y
eficazmente los bienes y servicios comunes, manejar los asuntos de interés comun de los propietarios de
bienes privados y cumplir y hacer cumplir la ley y el reglamento de propiedad horizontal. Texto subrayado
declarado EXEQUIBLE por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-318 de 2002, bajo el entendido
descrito en el resuelve de la sentencia.

PARAGRAFO. Para efectos de facturacién de los servicios publicos domiciliarios a zonas comunes, la persona
juridica que surge como efecto de la constitucién al régimen de propiedad horizontal podra ser considerada
como usuaria unica frente a las empresas prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro
del servicio se hara unicamente con fundamento en la lectura del medidor individual que exista para las zonas
comunes; en caso de no existir dicho medidor, se cobrara de acuerdo con la diferencia del consumo que
registra el medidor general y la suma de los medidores individuales.

LEY 1437 DE 2011 Articulo 77 y 78

Articulo 77. Requisitos. Por regla general los recursos se interpondran por escrito que no requiere de
presentacion personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuacion. Igualmente, podran presentarse
por medios electrénicos.

Los recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos:

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante o0 apoderado debidamente
constituido.



2. Sustentarse con expresion concreta de los motivos de inconformidad.

3. Solicitar y aportar las pruebas que se pretende hacer valer.

4. Indicar el nombre y la direccion del recurrente, asi como la direccion electronica si desea ser notificado por
este medio.

Por lo 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 PRIMERO: declarar desistido el reclamo presentado por el sefior Antonio José Lopez
Patifo identificado con c.c. no. 16214686 de acuerdo a lo indicado en la parte considerativa de la
presente resolucién.

ARTICULO SEGUNDO. Trasladar el expediente al funcionario competente para el archivo del
proceso.

ARTICULO TERCERO. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion  al sefior Antonio José Lopez Patifio enviando citacibn a correo electrénico:,
serusuario@hotmail.com o Edificio Torre Central Oficina 105 haciéndole entrega de una copia de
la misma.

ARTICULO CUARTO: Contra la presente resolucion procede Unicamente el recurso de
reposicion ante el jefe del departamento de servicio al cliente de la empresa de acueducto y
alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P, el cual cuenta con el termino de cinco (5) dias habiles
siguientes a la notificacién de la presente providencia para su interposicion, en cumplimiento del
articulo 17 de la ley 1755 de 2015.

Dado en PEREIRA, el 16 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_E%&W_.—.{g,pz{af‘—' i

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235507-52 de 16 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANGELA MARIA VARON ECHEVERRI 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:

235507-52
Resolucion No

16 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 26 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario ANGELA MARIA VARON ECHEVERRI
Matricula No 1800804

Direccion para Notificacion CS 8 CONDOMINIO MALABAR FINCAS CERRITOS

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. 2940597
Resolucion No. 235507-52

DE: 16 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235507 de 10 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 10 DE JULIO DE 2019 la sefiora ANGELA MARIA VARON ECHEVERRI identificada con
C.C. No. 42079035, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 235507 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1800804 Ciclo: 14 ubicada en la
direccién: CS 8 CONDOMINIO MALABAR en los periodos facturados 2019-5,2019-6.

Al analizar el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial se observa que para los
periodos en reclamacion, al predio con matricula 1800804 se han registrado los consumos de la
siguiente manera:

Periodos Lectu_ra Lectura Diferencia Consumo Observacion
Anterior | Actual Facturado
Por promedio (Art. 146-Ley
MAYO/19 14mt3 | 116 mt3 102 m3 35 mt3 142/94) pendiente por facturar
67 mt3.
JUNIOA9 | 116mi3 | 177 mt3 | 61 m3 61 mi3 D'ferfzg'_aLgf1Lf2°/t$‘£? (Art

Mediante visita técnica realizada el dia 11 DE JULIO DE 2019, con ocasién a la reclamacion, en la
que participd la senora Edilma Lopez como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C19LA012644. Se reviso el predio el
cual no existen fugas visibles, medidor gira con llaves cerradas. No es posible revisar tanques de
reserva ya que el acceso es dificil y no hay escaleras para revisar

En la facturacién del mes de MAYO-2019 solo se le factur6 35 mt3 (promedio del predio) en lo que
fuera posible determinar las causales de la desviacién significativa del consumo.

Luego para en la facturacién del periodo de JUNIO-2019 se facturé 61 m3 que avanz6 el medidor
para este periodo, sin tener en cuenta el consumo que estaba pendiente del periodo anterior.

El procedimiento facturacién por promedio se aplica mientras se realiza una investigacion previa a
la facturacién que permita determinar la causa del incremento del consumo, incluso encontrandose
mediante revision con equipo especial geéfono que no existen fugas internas pero que no se pudo
revisar el tanque de reserva. Siguen pendientes por facturar los 67 m3 del periodo de Mayo/2019
en aplicaciéon del procedimiento denominado Revision Previa estipulado por la ley que regula la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios cuando se presenta incremento del consumo vy




que, como ya se indico, fue correctamente reqistrado por el aparato de medida, con lo que se
puede concluir que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo correctamente registrado
por el medidor.

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

Por 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”.

Finalmente, respecto del estado del equipo de medida, este se encuentra en buen estado, se aclara
que el predio cuenta con un medidor en diametro de 1/2" marca Altair N°C19LA012644 instalado el
dia 13 de abril de 2019 con una garantia de 3 afnos.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
los periodos de MAYO/2019 y JUNIO/2019 son correctos y no seran modificados, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida que se encuentra en
buen estado.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



Servicios Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANGELA MARIA VARON
ECHEVERRI identificado con C.C. No. 42079035 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) ANGELA MARIA VARON ECHEVERRI enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CS
8 CONDOMINIO MALABAR 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: ANGELA MARIA VARON ECHEVERRI la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1800804 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE JULIO DE 2019

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

Proyect6: ¢c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235522-52 de 16 DE JULIO DE 2019.

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

235522-52
Resolucion No

16 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 26 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario JULIO CESAR PEREZ
Matricula No 1555960

Direccion para Notificacién MZ 6 CS 1 BELLO HORIZONTE

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. 2942303
Resolucion No. 235522-52

DE: 16 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235522 de 12 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) JULIO CESAR PEREZ identificado con C.C. No.
10262796, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 235522 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1555960 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: MZ 6 CS 1 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.
1555960, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Junio 1069 m3 1033 m3 39 m3 39 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente, en presencia del sefior JULIO ESAR
PEREZ identificada con c.c. 10.262.796. con la revisién al predio practicada el dia 15 de Julio del 2019, en la
gue se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico FREDDY RAMOS RIOS “Se reviso el
predio, no existen fugas, instalaciones en buen estado, viven cinco personas, este medidor es para
piso uno y dos. Lectura Actual: 1094 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.

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. 1555960 por la Empresa, respecto al periodo de
Junio de 2019 por 39 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por
diferencia de lectura, por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, 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”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:



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 otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios
que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

» 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 utilizacion del servicio.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIO CESAR PEREZ identificado
con C.C. No. 10262796 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)
JULIO CESAR PEREZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ 6 CS 1 haciéndole entrega de una
copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JULIO CESAR PEREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto

de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1555960 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 de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235521-52 de 16 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALICIA BECERRA SIERRA 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:

235521-52
Resolucion No

16 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 26 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario ALICIA BECERRA SIERRA
Matricula No 320283

Direccion para Notificacion CR 6 # 37- 47 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 2942697
Resolucion No. 235521-52

DE: 16 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235521 de 12 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) ALICIA BECERRA SIERRA identificado con
C.C. No. 34059205, obrando en calidad de Propietario presentdé RECLAMO No. 235521 consistente
en: INCONFORMIDAD POR DESVIACION SIGNIFICATIVA de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 320283 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 6 # 37- 47 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula N0.320283, se ha facturado de la siguiente manera:

Peri L r L r . . nsum
eriodos ectura ectura Diferencia Consumo

2019 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por diferencia de
Junio 297 m3 278 m3 19 m3 19 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 15 de Julio, procediendo con la revisibn de las instalaciones con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, por el funcionario EDWIN VELEZ TORO,
realizando la siguiente observacion: “Se visité el predio el cual estd solo, se observa medidor por cinco
minutos y no presenta ningun registro, se le marca a la usuaria en 3 ocasiones, quien no contesta.
Lectura Actual 518” Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando
los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revisién técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en proximas
oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacién se
requiera de visitas técnicas, debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar
establecidos para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes a
las instalaciones del inmueble. Razén por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto
1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53.

“si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes de la
Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realizacion de dichas
visitas”.

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.



320283 por la Empresa, respecto al periodo de JUNIO 2019 por 19 m3, SON CORRECTOS, ya
que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran
objeto de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALICIA BECERRA
SIERRA identificado con C.C. No. 34059205 por concepto de INCONFORMIDAD POR
DESVIACION SIGNIFICATIVA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefnor(a) ALICIA BECERRA SIERRA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 6 # 37- 47
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: ALICIA BECERRA SIERRA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 320283
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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 Resoluciéon No. 235531-52 de 16 DE JULIO DE 2019.

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

235531-52
Resolucion No

16 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 26 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario MARTHA PINEDA
Matricula No 19607449

Direccion para Notificacién sorapineda@gmail.com CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2943848
Resolucion No. 235531-52

DE: 16 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235531 de 15 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 15 DE JULIO DE 2019 la senora MARTHA PINEDA identificada con C.C. N0.32180362,
obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 235531 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19607449 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: Calle 152A #14B-16 Mz.6
Cs.2 en el periodo facturado 2019-6.

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 DE JULIO DE 2019
en la que participod la sefioraa Martha Pineda como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS
como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA69760AA el
cual registra una lectura acumulada de 140 m3. Se reviso el predio esta solo hace cuatro meses, la
ocupan esporadicamente. No existen fugas instalaciones en buen estado.

Se revisO en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de JUNIO/2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor presentd una
diferencia de 27 m3, avanzé de 113 a 140 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del
lector, porque en la actualidad el medidor esta registrando 140 m3 y aunque permanezca
desocupado, el registro del medidor avanzo.

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

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de JUNIO/2019 ha facturado los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.”

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.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La



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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdémicos 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 demds servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA PINEDA
identificado con C.C. No. 32180362 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) MARTHA PINEDA enviando citacion a Correo Electrénico:, sorapineda@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: MARTHA PINEDA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19607449 a partir de
la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE



PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso

segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 16 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢c4089

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 235536-52 de 16 DE JULIO DE 2019.

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

235536-52
Resolucion No

16 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 26 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario CARLOS MARIO VILLADA ARANGO
Matricula No 1925346

Direccion para Notificacién CR 15 # 169- 06 PS 2 GALICIA

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. 235536-52

DE: 16 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235536 de 15 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) CARLOS MARIO VILLADA ARANGO identificado con
C.C. No. 1087549485, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 235536 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1925346 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CR 15 # 169- 06 PS 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo de MAYO 2019 el
predio de matricula N° 1925346 presentaba edad 30 de facturacion (ndmero de facturas sin cancelar) por
valor de $199.150, mediante la factura No. 46029288, con fecha limite de pago el 4 de Abril de 2019.

Por lo anterior, el dia 15 de Abril del 2019 a las 10:46 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazé el personal operativo
al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 16 de Abril del 2019 a las 3:10 pm, procedimiento
gue se hizo efectivo segun refiere el sistema de informaciéon comercial y de conformidad con lo articulo 140 de
laley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el dia 13
de Junio de 2019 en las sucursales de APOSTAR SA, a las 4:21 pm, es decir, con posterioridad a la
fecha limite de pago y de la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces NO
PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del procedimiento ejecutado.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefor (a)
CARLOS VILLADA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexién del servicio en la
facturacion del periodo de JUNIO 2019, no seran objeto de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS MARIO VILLADA ARANGO
identificado con C.C. No. 1087549485 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
CARLOS MARIO VILLADA ARANGO enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:, CR 15 # 169- 06 PS 2
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: CARLOS MARIO VILLADA ARANGO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1925346 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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






