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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 18945-52 de 24 DE MAYO
DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefor(a) RAFAEL ANGEL
MORENO PEREZ 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 18945-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 233867 de 22 DE ABRIL DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 5 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 6 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario RAFAEL ANGEL MORENO PEREZ
Identificacion del Peticionario 1410353

Matricula No. 500009

Direccién para Notificacion CS 406 NUEVO CAIMALIITO

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

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificaciéon 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. 18945-52

DE: 24 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18945 DE 8 DE MAYO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 233867 DE 2 DE ABRIL 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) RAFAEL ANGEL MORENO PEREZ, identificado (a) con
cédula de ciudadania No. 1410353 interpuso dentro de los términos legales
Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 233867-52 de 22 DE ABRIL DE
2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
namero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 500009 Ciclo 14,
ubicada en la direccion CS 406, Barrio NUEVO CAIMALIITO en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 8 DE MAYO DE 2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el
reclamo mencionado impugné la decisién por el alto consumo, pues cuenta
con el acueducto de caimalito y el consumo de aguas es minimo, al respecto
me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°.
233867-52 de 22 de abril de 2019 resolvio la peticion, en el siguiente sentido:
‘[...] ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
RAFAEL ANGEL MORENO PEREZ, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 1410353 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 resolvio desfavorablemente Ila reclamacién
interpuesta el dia 2 de abril de 2019, el sefior RAFAEL ANGEL MORENO
PEREZ interpuso recurso de reposicion el dia 8 de mayo de 2019, en cuanto
a la determinacion empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la solicitud.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite
la interposicion de nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos
la reposicion, 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 informé lo siguiente:



Una vez radicado el presente reclamo, se envio persona técnica del drea de
Servicio al cliente el dia 5 de Abril del 2019, procediendo con la revisién de las
instalaciones del predio en presencia de la sefior JUAN D. RESTREPO,
identificado con CC N° 1.193.263.594, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion: “Se
reviso el predio, no existen fugas, instalaciones en buen estado, viven siete
personas. Lectura Actual: 209 m3.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una
observacion realizada por parte del grupo de revision previa a la facturacion del dia
27 de Marzo del 2019, en donde manifiestan que “Se reviso el predio con el
geofono y NO existen fugas internas de agua, instalaciones en buen estado. “

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 Marzo 2019, ya
que se contd con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Enero 2019 se generd una diferencia de lectura de 116
m3, de los cuales se le facturaron 0 m3 por concepto de promedio,
dejando asi un consumo acumulado de 116 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Febrero 2019 se generd una diferencia de lectura de 89
m3, de los cuales se le facturaron 0 m3 por concepto de promedio,
dejando asi un consumo acumulado de 89 m3 pendientes por facturar, que
sumados a los 116 m3 acumulados de Enero 2019 arrojan un total de 205
ma3 pendientes por facturar

> En el periodo de Marzo 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 2
ma3, a los cuales se le sumaron 105 m3 acumulados de periodos anteriores
para el total de 107 m3 facturados en este periodo, de este modo
permanecen 100 m3 pendientes por facturar.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial
de la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida
y facturados a la matricula No. 500009 por la Empresa, respecto al periodo de
Marzo 2019 por 116 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulado, por lo cual, no se
procedera con modificacion o 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.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisibn previa a la
facturacion, se vislumbra que dicho procedimiento no se allana a los
requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de la SSPD, asi las cosas,
en razén a que la empresa prestadora no agotd en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los
mandatos de la circular referida, habida cuenta que quedé demostrado que la
desviacion superd el 65% al promedio histérico de consumo, este
Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decisién atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el periodo de
MARZO de 2019, cobrando el consumo que registré el medidor en dicho
periodo equivalente a 2 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el
periodo de MARZO 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 decisién inicial y se concedié lo pedido



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.

2) 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.

3) 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 omisién 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.

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.

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.”

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 mediciéon 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 conexion, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del
predio, nimero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.



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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -148586 detallado asi:

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

AJUSTE A LA 2019-4 483 0 0 -1 0 -1
DECENA

ND SUBSIDI 2019-4 483 2 13 -1191 7744 6553
ACUEDUCTO

CONSUMO 2019-4 483 2 102 3103 158241 -155138
ACUEDUCTO

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 RAFAEL ANGEL MORENO PEREZ en contra de la Resolucion No.
233867-52 de 22 DE ABRIL DE 2019, y REVOCA la decisidén anterior
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 500009 la suma
de -148586. Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que
presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de

su notificacién y contra esta si bien procede el recurso de apelacién como

subsidiario, este ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido

resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razén por la

cual se ordenard la terminacién de la presente decision administrativa, y el

archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente.
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 DE MAYO DE 2019

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 18948-52 de 24 DE MAYO
DE 2019.

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

Recurso No 18948-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE MAYO DE 2019
RECLAMO 234059 de 6 DE MAYO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 5 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 6 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario JORGE VANEGAS

Identificacion del Peticionario 10031192

Matricula No. 140848

Direccién para Notificacion CR 2 # 18- 25 SANTA TERESITA

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

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificaciéon 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. 2884830

Resolucion No. 18948-52

DE: 24 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18948 DE 8 DE MAYO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 234059 DE 16 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) JORGE VANEGAS, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10031192 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicion contra Resolucion No. 234059-52 de 6 DE MAYO DE 2019,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula No. 140848 Ciclo 3, ubicada en la
direccion CR 2 # 18- 25, Barrio SANTA TERESITA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-4, 2019-3, 2019-2,

Que el recurrente por escrito presentado el dia 8 DE MAYO DE 2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el
reclamo mencionado impugné la decision argument6 que no es posible que el
consumo se incremente estando las mismas personas, con el gedéfono
revisaron y no encontraron dafos, solicita revocar la decision, al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Al efectuar el analisis de la respuesta emitida mediante Resolucién
234059-52 del 6 de mayo de 2019, este Departamento encuentra
procedente REVOCAR la decision y accede a modificar el consumo de
los periodos de FEBRERO Y ABRIL DE 2019 asi:

Se reviso el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de febrero de
2019, y se confirm6 la lectura, se determind que fue utilizacién del consumo, por lo
cual el Grupo de Previa a la Facturacion, grabdé la novedad: FUGA VISIBLE EN
TANQUE DEL SANITARIO y cobré el consumo total que registro el medidor, el cual
avanzd en este periodo 75 m3 vy se facturaron en su totalidad

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agotdé 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 desviacion superd el
65% al promedio historico de consumo, 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  FEBRERO de 2019, cobrando
el consumo promedio histérico, equivalente a 32 m3.



En cuanto al consumo facturado en el periodo de ABRIL DE 2019, se
aclara lo siguiente: En el periodo de marzo de 2019 la diferencia de lectura
registrada por el medidor fue de 79 m3 (1898 mt3 — 1819 m3), y la Empresa
cobro en base al promedio historico del predio que era de_40 mt3,
quedando pendiente por facturar 39 m3; vy para el periodo de abril de
2019 la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de_43 m3 (1941
mt3 — 1898 mt3) y la Empresa procedié a cobrar el consumo pendiente del
periodo anterior que era de 39 m3, para un total a facturar de 82 m3, que es el
consumo objeto de la presente reclamacion.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisibn previa a la
facturacion, se vislumbra que dicho procedimiento no se allana a los
requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de la SSPD, asi las cosas,
en razén a que la empresa prestadora no agotd en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los
mandatos de la circular referida, habida cuenta que quedé demostrado que la
desviacion superd el 65% al promedio histérico de consumo, este
Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el periodo de
ABRIL de 2019, cobrando el consumo que registr6 el medidor en dicho
periodo equivalente a 43 m3.

En consecuencia, se procedi6 a modificar el consumo facturado en los

periodos de FEBRERO vy ABRIL DE 2019, el consumo facturado por
promedio en el periodo de marzo es correcto y no sera objeto de modificacion,

revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion y si bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario,

cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la
decision inicial y se concedio lo pedido

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

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



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.

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.”

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 mediciéon 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 conexion, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del
predio, nimero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -268515 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. [ Cons. Valor Valor Rebajado
o Liq. Fact. Lig. Fact.

CONSUMO | 2019-2 483 6 49 9308 76018 -66709
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA | 2019-4 483 0 0 2 0 2
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO| 2019-2 483 6 49 10339 84437 -74098
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2019-4 483 17 56 26374 86877 -60504
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA| 2019-2 483 0 0 0 -2 2
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO| 2019-4 483 17 56 29294 96499 -67205
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA| 2019-4 483 0 0 0 -2 2

AJUSTE A LA DECENA | 2019-2 483 0 0 -3 0 -3




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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado
por JORGE VANEGAS en contra de la Resolucién No. 234059-52 de 6
DE MAYO DE 2019, y REVOCA l|a decisién anterior por lo expuesto
en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 140848 la suma
de -268515. Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que
presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de
su notificacién y contra esta si bien procede el recurso de apelacién como
subsidiario, este ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido
resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razon por la
cual se ordenard la terminacién de la presente decision administrativa, y el
archivo del expediente, porque se accedid a la petitum del recurrente..

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 DE MAYO DE 2019

"\_,-'J ; P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 18942-52 de 24 DE MAYO
DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA CRISTINA
HERNANDEZ 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), razén por la
cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 18942-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 233953 de 24 DE ABRIL DE 2019
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 5 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 6 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario DIANA CRISTINA HERNANDEZ
Identificacion del Peticionario 1088266229

Matricula No. 688952

Direccién para Notificacion MZ 29 CS 33 VILLA SANTANA DANUBIO

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

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificaciéon 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. 2884835
Resolucion No. 18942-52

DE: 24 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18942 DE 8 DE MAYO DE
2019 SOBRE RECLAMO No. 233953 DE 8 DE ABRIL 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) DIANA CRISTINA HERNANDEZ, identificado (a) con cédula
de ciudadania No. 1088266229 interpuso dentro de los términos legales Recurso
de Reposicion contra Resolucién No. 233953-52 de 24 DE ABRIL 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. 688952 Ciclo 7, ubicada en la
direcciéon MZ 29 CS 33, Barrio VILLA SANTANA DANUBIO en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-04, 2019-3, 2019-2,

Que el recurrente por escrito presentado el dia 8 DE MAYO DE 2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugné la decisibn  por el aumento del consumo, y son tres
personas las que habitan el predio y no han encontrado fugas que aumenten el
consumo, solicita modificar la decisién, 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 analizar la respuesta emitida
mediante acto administrativo N° 233953-52 del 24 de abril de 2019, la cual
fue declarada NO PROCEDENTE, porque se facturé el consumo en los
periodos de FEBRERO, MARZO Y ABRILde 2019, de acuerdo al registro
del medidor, vy en la visita técnica realizada con ocasién de la reclamacion,
el dia 9 de abril de 2019, el predio se encontraba solo, pero se logré
verificar la acometida y el medidor se encontraron en buen estado,
habitan 3 personas, igualmente se confirmé el registro del medidor, el cual
registraba una lectura acumulada de 1076 m3.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa en los periodos de
FEBRERO, MARZO Y ABRIL DE 2019 efectivamente ha facturado los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el



inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: "La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se
emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que
el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o
usuario."”

En el siguiente cuadro se puede apreciar el resumen de lecturas y el consumo
facturado a la matricula reclamante:

Lecturas del predio 688952 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PER

kiAo Mes ___[nActivo [Lect Acwal Lect Anter [Consumo_[Promedio [Tpo [Fecde fect [Observadén
3 2019 1 1079 1054 ((25) 16V 13/04/2019 SIN OBSERVACION
3 2019 1 1054 1034 15V 16/03/2019 SIN OBSERVACION
22019 FEERS, 1 1034 1014 13V 14/02/2019 SIN OBSERVACIOH
3 2019 Enero 1 1014 995 18 121  14/01/2019 SIN OBSERVACIOP
3 2018 Dicembre 1 996 983 13 111 15/12/2018 SIN OBSERVACION
pl20is|  Doemce| 2] 036 a3l mI
32018  MNoviembre 1 983 961 1V 14/11/2018 FUGA VISIBLE EN

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 Codigo
de Procedimiento Civil, en lo atinente a la oportunidad en la practica, a la
idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan
hechos verificados, constituyen por si solas un medio de prueba orientados a
esclarecer las dudas generadas y por ende al convencimiento del funcionario
encargado de adoptar la decision final.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el
medidor funciona en perfectas condiciones, que el nivel de ocupamiento es de tres
(3) personas, se deja constancia que se reviso la acometida y el medidor y que
no se percibe dafno, 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 medidor, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta
a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que
tiene que ver con la observancia del debido proceso, pues obsérvese que las
mismas se realizaron en compafia del usuario, quien asi mismo suscribi6 las
actas de visitas y pudo verificar en compania del revisor que las instalaciones
internas no presenta anomalia alguna que amerite enfocar la decision en otro
sentido, diferente a la de confirmar los consumos.

En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los consumos
facturados en los periodos de FEBRERO, MARZO Y ABRIL 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 y las
instalaciones hidraulicas no presentan fugas. Igualmente es pertinente aclarar



que el incremento no constituyé desviacion significativa del consumo, pues no
supero el 65% del promedio, como lo establece la Resolucion CRA 151 de 2001.
Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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

2) 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.

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuaciéon 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 laley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

PARAMETROS DE DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL CONSUMO - RESOLUCION

CRA 151 de 2.001.

TITULO | CAPITULO Ill ARTICULO 1.3.20.06, sefalando que se entendera por desviaciones
significativas, los aumentos o reducciones en los consumos, que comparados con los promedios de



los dltimos tres periodos , si la facturacion es bimensual, o de los ultimos seis periodos, si la
facturacion es mensual, sean mayores a los porcentajes que se sefialan a continuacion:

-El (35%) para usuarios con un promedio de consumo mayor o igual a ( 40m3).
-El (65%) para usuarios con un promedios de consumo menor a (40m3).

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por
DIANA CRISTINA HERNANDEZ y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién
No. 233953-52 de 24 DE ABRIL DE 2019, por lo expuesto en los considerandos
de esta Resolucién.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 24 DE MAYO DE 2019

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 18950-52 de 24 DE MAYO
DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ROBINSON
BERMUDEZ ALZATE 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:

Recurso No 18950-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 234158 de 29 DE ABRIL DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 5 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 6 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario ROBINSON BERMUDEZ ALZATE
Identificacion del Peticionario 18462112

Matricula No. 786293

Direccion para Notificacion CR 15 BIS # 19 BIS- 39 OLAYA HERRERA

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

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificaciéon 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. 2885563

Resolucion No. 18950-52

DE: 24 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18950 DE 9 DE MAYO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 234158 DE 23 DE ABRIL 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) ROBINSON BERMUDEZ ALZATE, identificado (a) con
cédula de ciudadania No. 18462112 interpuso dentro de los términos legales
Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 234158-52 de 29 DE ABRIL DE
2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
namero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 786293 Ciclo 4,
ubicada en la direccion CR 15 BIS # 19 BIS- 39, Barrio OLAYA HERRERA en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 9 DE MAYO DE 2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el
reclamo mencionado impugnd la decision argumentando que no hicieron las
revisiones necesarias en el predio, es una bodega de bajo consumo, 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 inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se realiz6 por personal
del Departamento de Servicio al Cliente el dia 13 de mayo de 2019 donde se
constato que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a
través de acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen estado
registraba una lectura acumulada de 465 m3, instalaciones en buen estado, no se
detect6 dafio alguno, se report6 la siguiente observacion: funciona garaje.Alli guardan
2 vehiculo y una tuberia eléctrica. se abre la llave y medidor registra con normalidad.
Es decir medidor no esta frenado. se revisoé sanitario llaves y no existen fugas.

Se reviso el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de  MARZO de
2019, y se confirmo la lectura, se determind que fue utilizaciéon del consumo, por lo
cual el Grupo de Previa a la Facturacion, grabé la novedad: NO SE PERCIBE DANO
PORBABLE CONSUMO -SE VERIFICO LECTURA 'y cobré el consumo total que



registr6 el medidor, el cual avanzd en este periodo 8 m3 vy se facturaron en su
totalidad

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agotdé 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 desviacion supero el
65% al promedio histérico de consumo, 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 facturacién de  MARZO de 2019, cobrando
unicamente los cargos fijos.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de
MARZO de 2019, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario,
cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y
se concedi6 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.

2) 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 .

3) 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, 0 con base en los consumos promedios de
suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

Habré también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de
periodos anteriores o0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos
individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el
interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a



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

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
0 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.

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, razon por la cual es importante que en
el acta se deje constancia del estado del medidor y su funcionamiento, caracteristicas
generales de la conexion, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del
predio, numero 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”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41576 detallado asi:

ALCANTARILLADO

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

AJUSTE A LA 2019-3 483 0 0 -5 -3 2
DECENA

CONSUMO 2019-3 483 0 8 0 12411 -12411
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2019-3 483 0 0 0 -1 1
DECENA

ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2019-3 483 0 8 0 8092 -8092

NC CONTRIB 2019-3 483 0 8 0 7285 -7285




ACUEDUCTO

ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2019-3 483 0 8 0 13786 -13786

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
ROBINSON BERMUDEZ ALZATE en contra de la Resolucién No. 234158-52
de 29 DE ABRIL DE 2019, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 786293 la suma de
-41576. Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la
cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 DE MAYO DE 2019

"\.l:l § l." i
Y e 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 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 18985-52 de 24 DE MAYO
DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JULIAN ANDRES
ESCOBAR 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), razén por la
cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 18985-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 234265 de 30 DE ABRIL DE 2019
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 5 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 6 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario JULIAN ANDRES ESCOBAR
Identificacion del Peticionario 1055832574

Matricula No. 19618607

Direccién para Notificacion MZ 3 CS 12 PS 1 LOS PARAISOS |

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

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificaciéon 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. 2893755

Resolucion No. 18985-52

DE: 24 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO DE APELACION No. 18985 DE 22 DE
MAYO DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 234265 DE 29 DE ABRIL 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) JULIAN ANDRES ESCOBAR, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 1055832574 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Apelacion contra Resolucion No. 234265-52 de 30 DE ABRIL 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. 19618607 Ciclo 9, ubicada en la direccién MZ 3 CS 12
PS 1, Barrio LOS PARAISOS | en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3, 2019-2,
2019-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 22 DE MAYO DE 2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugna la decisién por el alto consumo facturado en los periodos de
febrero, marzo y abril de 2019, argumenta que le hicieron un cobro de 30 m 3, vy
entendia que quedaban pendiente 72 y no 90 como aparece en la respuesta, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACION:

2) Que adelantado el trdmite de rigor, la practica y analisis de pruebas, el Departamento de
Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira SA ESP, resolvi6
en primera instancia la reclamacion mediante Resolucion 234265-52 del 30 de abril de
2019, por la cual se declard no procedente la misma, porque la Empresa facturo el
consumo total que registré el medidor, 'y se le informd lo siguiente.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al
predio con matricula No. 1939206, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura | Lectura . . Consumo .

2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de
lectura: 12 m3 + 50 m3

Abril 133 m3 121 m3 12 m3 62 m3 acumulados = 62 m3

facturados.
(Art. 146-Ley 142/94);




Cobro por diferencia de
lectura: 19 m3 + 40 m3
Marzo 121m3 | 102m3 | 19m3 59 m3 ac””}“'ados =59 m3
acturados.
(Art. 146-Ley 142/94); 50 m3
pendientes por facturar.

Cobro por promedio: 30 m3
Febrero 102 m3 0 m3 102 m3 30 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 90 m3
pendientes por facturar.

3)

Una vez radicado el presente reclamo, se envio persona técnica del drea de Servicio al
cliente el dia 30 de Abril del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del
predio en presencia del (la) sefior (a) JULIAN A. ESCOBAR, identificado con CC N°
1.055.832.574 por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacion: “Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen
estado, usuario se encuentra inconforme ya que al hacer la sumatoria de las
lecturas le da 18 mits3 menos de lo que se le esta cobrando. Lectura Actual: 142
m3.”

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio,
es evidente la causa del cobro de 59 m3 para el periodo de Marzo 2019 y 62 m3 para
el periodo de Abril 2019, ya que se contd con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Febrero 2019 el aparato de medida arrojo una diferencia
de lectura de 102 m3, de los cuales solo se cobraron 30 m3 por concepto
de promedio, dejando asi un consumo acumulado de 90 m3 pendientes por
facturar

> En el periodo de Marzo 2019 se obtuvo una diferencia de lectura de 19 m3,
a los cuales se le sumaron 40 m3 acumulados del periodo anterior,
obteniendo asi el total de 59 m3 facturados en este periodo,
permaneciendo asi un consumo de 50 m3 pendiente por facturar.

> En el periodo de Abril 2019 se obtuvo una diferencia de lectura de 12 m3,
a los cuales se le sumaron los 50 m3 acumulados del periodo anterior,
obteniendo asi el total de 62 m3 facturados en este periodo.

Por ultimo, se encontré que el grupo de previa el dia 20 de Marzo del 2019 realizo la
siguiente anotacion en el Sistema de Informacion Comercial: “Se cobran 59 m3
quedando pendientes 50 m3 del mes 2. Se visito y nos dice el sefor Julian
Andres Escobar que el problema lo tuvieron en el sanitario que tenia un
problema de fabricacion.” Situacion que evidencia el motivo del consumo elevado
para el periodo de Febrero 2019.

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. 19618607 por la Empresa, respecto al periodo de Marzo
2019 por 59 m3 y Abril 2019 por 62 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulada en un predio
que conto con fuga externa, por lo cual, no se procedera con modificacion o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Que este Departamento gener6 y envio Citacion a la direccion suministrada por el

reclamante, el dia 2/05/2019, para que se presentara a la notificacion personal de la
decision N° 234265-52.



3) Que transcurridos los cinco (5) dias del envi6 de la citacién, y al no poderse surtir la
noficacion personal, la mencionada decision se notificd por aviso, el cual fue enviado el dia
10 de mayo, pero recibido en el inmueble el dia 11 de mayo de 2019 (sabado), quedando
surtida la notificacion de la decision al dia siguiente, es decir el 14 de mayo de 2019, (se
entiende que el dia habil de recibido seria el lunes y yquedaria surtida al dia siguente habil)
quedando en firme la decision por no haber presentado los recursos de Ley, ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira S.A E.S.P y subsidiariamente el Recurso de Apelacion para ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco (5) dias
siguientes, dando aplicacion asi, de los articulos 69 y 74 de CPACA. Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 74. Recursos contra los actos administrativos. Por regla general, contra
los actos definitivos procederan los siguientes recursos:

1. El de reposicion, ante quien expidio la decision para que la aclare, modifique,
adicione o revoque

2. El de apelacion, para ante el inmediato superior administrativo o funcional con el

mismo propasito.

3. El de queja, cuando se rechace el de apelacion.

El recurso de queja es facultativo y podra interponerse directamente ante el superior
del funcionario que dictd la decision, mediante escrito al que debera acompariarse
copia de la providencia que haya negado el recurso.

De este recurso se podra hacer uso dentro de los cinco (5) dias siguientes a la
notificacion de la decision.

Recibido el escrito, el superior ordenara inmediatamente la remision del expediente,
y decidira lo que sea del caso.

4) Que vencido el tiempo para interponer los recursos de Ley, impugné la antedicha
decision, presentando escrito el dia 22 de mayo de 2019, donde manifiesta que
presenta Recurso de Apelacion, contra la decision inicial.

5) Se revisaron los archivos del Departamento de Servicio al Cliente y se pudo verificar que
la decisién en mencion no fue recurrida oportunamente, el termino vencié el 21 de mayo
de 2019, en consecuencia el acto quedd debidamente ejecutoriado por lo que sus efectos
legales son de aplicacion inmediata y definitiva, de conformidad con lo establecido en el
articulo 87 C.P.A.CA.




Es pertinente, aclarar que el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por
el articulo 20 del Ley 689 de 2001, establece: “... El recurso de apelacion sélo se
puede interponer como subsidiario del de reposicion ante el gerente o el
representante legal de la Empresa, quien debera en tal caso remitir el expediente
a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.”

En tal virtud , ante la inobservancia de los requisitos legales referidos, de
conformidad con lo esbozado en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, en
concordancia con lo consagrado en el articulo 78 del C.P.A.C.A Ley 1437 DE
2011 que ordena el rechazo de los recursos si el escrito con el cual se formulan,
no reune los requisitos expuestos, pues si bien es cierto que el legislador
aseguro el principio de la doble instancia en la via gubernativa para el tema
de los servicios publicos domiciliarios, también lo es que esa garantia no
opera por si misma, sino que el recurrente debe cumplir con todo lo que
sefnala la misma ley a efectos de que se surta el tramite y se adopte una
decision de fondo, luego en este caso en particular se denota que no se
reunen los presupuestos procesales ni legales para dar tramite a la via
administrativa que se pretende agotar.

Asi las cosas, la viabilidad del recurso que se revisa por fuera de los términos, habiéndose
presentado el dia 22 de mayo de 2019, ante la oficina de Servicio al Cliente, conforme a
los articulos 77y 78 del C.P.A.C.A, que se transcribe a continuacion.

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

Los recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos:

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

2. Sustentarse con expresion concreta de los motivos de inconformidad

Articulo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso no se
presenta con los requisitos previstos en los numerales 1 y 2 del articulo anterior, el
funcionario competente debera rechazarlo. Contra el rechazo del recurso de apelacion
procedera el de queja.”

Por lo tanto, el recurso de apelacién presentado por usted, no es procedente,
toda vez que debid ser subsidiario del recurso de reposicion, tal como se le
inform6 en la Resolucién N° 234265-52 del 30 de abril de 2019, la cual se le
fue notificoé por aviso, el cual recibié el 11 de mayo de 2019.

Por lo expuesto, este Departamento le comunica que la decision contenida en la
Resolucion N° 234265-52 del 30 del 30 de abril de 2019, quedo en firme, por no
haber sido recurrida oportunamente, e igualmente el recurso de apelacion sélo se
puede solicitar como subsidiario del recurso de reposicion, el cual no fue
instaurado debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta manera
agotada la Via administrativa.



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. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la)
sefor (a) JULIAN ANDRES ESCOBAR, identificado con C.C. No. 1055832574,
por no reunir el escrito los requisitos legales para su estudio, en su defecto este
despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y
pretensiones.

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. Contra la presente decision procedera el Recurso de
Queja, ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los
cinco dias siguientes a la fecha de notificacion de la misma, el cual debera ser
interpuesto directamente por el interesado ante la entidad referida, la cual se
encuentra ubicada en la ciudad de Medellin, Avenida 33 No 74 B 253.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 DE MAYO DE 2019

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE
PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO
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EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234515-52 de 24 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CATALINA PEREZ GOMEZ 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), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

234515-52
Resolucion No

24 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario CATALINA PéREZ GOMEZ
Matricula No 1787241

Direccion para Notificacion Cperezg@comfamiliar.com ALFONSO LOPEZ

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 234515-52

DE: 24 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234515 de 15 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE MAYO DE 2019 el (la) sefor(a) CATALINA PéREZ GOMEZ
identificado con C.C. No. 1088240468, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO
No. 234515 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1787241 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: AV SANTANDER # 1- 13 APTO 405 en el (los)
periodo(s) facturados(s) .

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 1787241, con direccion AV SANTANDER No. 1 -13 Apto 405 BARRIO
ALFONSO LOPEZ, se ha facturado en el periodo Mayo con la Factura No. 46203127 de la
siguiente manera:

Ao Mes Mumero ¥ |Predio Consecuti| Edad Estado |Valor total

= 2019 Mayo 46203127 1787241 1 1{C £139,740,00
Servicio Afic Mes |Mumero ¥ |Consecutr|Edad [Estado |Valor total Valo
ASEQ PLUS 2019 Mayo 46203127 1 1|C £32,230,00
MEDIDOR. 2019 Mayo 46203127 £54, 320,00
fﬁﬁﬁiﬁ%ﬁﬁwﬂ
ALCANTARILLADO 2019 Mayo 46203127 £19, 260,00

» Aseo Plus por un valor de Treinta y dos mil doscientos treinta pesos ( $ 32.230)

¢ Medidor por un valor de Cincuenta y cuatro mil trescientos ochenta pesos ( $
54.380)

» Acueducto por un valor de Treinta y tres mil ochocientos setenta pesos ( $33.870)

» Alcantarillado por un valor de Diescinueve mil doscientos sesenta pesos ($ 19.260)

Con relacién al consumo facturado, se observa que el predio presenta un promedio
mensual de 3m3 en los Ultimos seis meses y se encuentra que el dia 06 de Abril del 2019
se instalé nuevo medidor No. C18LA570401 marca Altair el cual fue autorizado por la
sefiora Martha Berrio. Se anexa orden de trabajo No. 2873345. El valor total del medidor
mas IVA es por valor de Ciento setenta y siete mil treinta y seis pesos ($ 177.036) Iva
incluido. Y el valor de la mano de obra por instalacién el medidor por Treinta y dos mil
seiscientos cuarenta pesos ($ 32.640).
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De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que el cobro facturado a la matricula No. 1787241
por la Empresa, respecto a la Facturacion del Periodo de Mayo 2019, SON CORRECTOS,
por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacién por parte de éste Departamento,
ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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.”

DECRETO 1077 DE 2015

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

¢ (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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



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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 CATALINA
PéREZ GOMEZ identificado con C.C. No. 1088240468 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
resolucién al sefior(a) CATALINA PEéREZ GOMEZ enviando citacion a Correo Electronico:,
Cperezg@comfamiliar.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: CATALINA PéREZ GOMEZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1787241 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién 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 24 DE MAYO DE 2019

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

Proyecté: fncardona
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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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234549-52 de 24 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE JULIO SANTANA SANCHEZ
y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectia 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

234549-52
Resolucion No

24 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 6 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE JULIO SANTANA SANCHEZ
Matricula No 1725134

Direccion para Notificacion CL 48 # 19- 200 CS 16 CONJUNTO RESIDENCIAL ANI

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2890386
Resolucion No. 234549-52

DE: 24 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234549 de 17 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE JULIO SANTANA SANCHEZ
identificado con C.C. No. 378884, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 234549 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1725134 Ciclo: 11 ubicada en: CL 48 # 19- 200 CS 16 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3

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

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. ESP, visita efectuada
el dia 20 de mayo de 2019 se encontré6 el medidor registrando normalmente, las
instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ninglin
tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

En la visita técnica se constaté que el predio esta ocupado por una persona; pero, para los
periodos de febrero y marzo de 2019 el inmueble se encontraba desocupado y el medidor
no registro diferencia de lecturas, presentaba una lectura acumulada de 202 m3, por lo
tanto, el sistema liquidé consumo promedio, constituyendo cobros no debidos.

Concluyéndose

Por lo expuesto anteriormente se procedera a reliquidara el consumo facturado por
promedio en los periodos de febrero y marzo de 2019, porque el predio se encontraba
desocupado para estos periodos de facturacion y el medidor no registra diferencia de
lectura. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la
legislacion vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -83155 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
AJUSTE| 2019-2 414 0 0 -5 -1 -4
ALA
DECENA
NC| 2019-2 414 0 8 0 7285 -7285




CONTRIB
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2019-2 414 0 8 0 12411 -12411
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2019-3 414 0 8 0 13786 -13786
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2019-2 414 0 8 0 8092 -8092
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

VERTIMIE| 2019-2 414 0 8 0 13786 -13786
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2019-3 414 0 8 0 7285 -7285
CONTRIB
ACUEDU

CTO

CONSUM| 2019-3 414 0 8 0 12411 -12411
@)
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2019-3 414 0 0 =) -1 -4
ALA
DECENA

NC| 2019-3 414 0 8 0 8092 -8092
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

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 econdmicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del
nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los 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
solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE JULIO
SANTANA SANCHEZ identificado con C.C. No. 378884 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) JOSE JULIO SANTANA SANCHEZ enviando citacion a Direccion de
Notificacién:, CL 48 # 19- 200 CS 16 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: JOSE JULIO SANTANA SANCHEZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1725134 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondréan 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
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 24 DE MAYO DE 2019

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

Proyecté: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234584-52 de 24 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JACOB ORTIZ 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), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

234584-52
Resolucion No

24 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario JACOB ORTIZ
Matricula No 338376

Direccion para Notificacion CR 13 # 33- 39 BRASILIA

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2891061
Resolucion No. 234584-52

DE: 24 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234584 de 20 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) JACOB ORTIZ identificado con C.C.
No. 10091571, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 234584 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 338376 Ciclo: 5 ubicada en
la direccidon: CR 13 # 33- 39 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 338376, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de
lectura: 46 m3 + 101 m3
Mayo 688 m3 642 m3 46 m3 147 m3 acumulados = 147 m3
facturados.
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio: 11 m3.
Abril 642m3 | 584m3 | 58m3 11 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 101 m3

(47+54 m3)
pendientes por cobrar.

Cobro por promedio 11 m3.
Marzo 584 m3 519 m3 65 m3 11 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 54 m3
pendientes por cobrar.

Cobro por diferencia de lectura:

Febrero 519 m3 506 m3 13 m3 13 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez radicado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 21 de Mayo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del
predio en presencia del (la) sefior (a) ADRIANA GUTIERREZ, identificado (a) con CC N°
25.233.571, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado,
realizando la siguiente observacion por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO: Se
reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.. Lectura
Actual: 692 m3.” Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar
generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion
realizada por parte del grupo de revisién previa a la facturacién del dia 15 de Mayo del
2019, en donde manifiestan que “Se revisé el predio con el geéfono el cual no existe
fuga interna. Se cobran 101 m3 pendientes de los meses 3 y 4 ( previa ).“ Cumpliendo
de este modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de
proceder con su facturacion.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es



evidente la causa del cobro elevado para el periodo de MAYO 2019, ya que se conto con la
siguiente facturacion:

» En el periodo de Marzo 2019 se generé una diferencia de lectura de 65
m3, de los cuales se le facturaron 11 m3 por concepto de promedio,
dejando asi un consumo acumulado de 54 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Abril 2019 se generé una diferencia de lectura de 58 m3,
de los cuales se le facturaron 11 m3 por concepto de promedio, dejando
asi un consumo acumulado de 101 m3 (47m3 + 54m3) pendientes por
facturar.

> En el periodo de Mayo 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 46
m3, a los cuales se le sumaron los 101 m3 acumulados del periodo
anterior para el total de 147 m3 facturados en este periodo.

Por ultimo, se encontr6 que el grupo de previa el dia 29 de Abril del 2019 realiz6 la
siguiente anotacién en el Sistema de Informacién Comercial: Revisiones de Geéfono: “Se
reviso el predio con el geéfono el cual no existe fuga interna” Actuando asi bajo los
parametros del debido proceso, al descartar que no existian dafos, se procedié a facturar
el consumo pendiente.

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. 338376 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo por 147 m3, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas
consumo acumulado, por lo cual, no se procedera con modificacién o reliquidacion alguna
por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica 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,
ademads 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 medicion de sus consumos reales mediante
instrumentos tecnoldgicos apropiados, dentro de plazos y términos que para los
efectos fije la comision reguladora, con atencion a la capacidad técnica y financiera
de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley.”

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

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

=  Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su_valor
podra _establecerse, sequn _dispongan los _contratos
uniformes, con base en consumos promedios de otros




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

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

»  Articulo 87 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo:

Firmeza de los actos administrativos:
Los actos administrativos quedaran en firme:

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JACOB ORTIZ
identificado con C.C. No. 10091571 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) JACOB ORTIZ enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, CR 13
# 33- 39 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JACOB ORTIZ la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 338376 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario



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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234575-52 de 24 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DUGLAS MORA 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), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

234575-52
Resolucion No

24 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario DUGLAS MORA
Matricula No 14555

Direccion para Notificacion CL 11 ESTE # 12- 197 LT 26 LA PLAYA LIBARE

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2891067
Resolucion No. 234575-52

DE: 24 DE MAYO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234575 de 20 DE MAYO DE
2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) DUGLAS MORA identificado
con C.C. No. 88264213, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO
No. 234575 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 14555 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 11 ESTE
#12- 197 LT 26 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que
al predio con matricula No. 14555, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .,
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Mayo 38 m3 13 m3 25 m3 25m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Abril 13 m3 1840 m3 18 m3 18 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Marzo 1840 m3 1820 m3 20 m3 20 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente con la revision al predio en presencia del
sefior DOUGLAS MORA, identificado con CC. N° 88.264.213, practicada el dia 21
de Mayo del 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se
reviso el predio no existen fugas, instalaciones en buen estado, viven cuatro
personas hace cuatro anos, no permanecen en la casa.. Lectura Actual: 48
m3.” Situacién que no da claridad sobre las causas que generaron el consumo
elevado, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

Con relacién al consumo facturado, se observa que el dia 18 de Marzo del 2019
se instal6 nuevo medidor No. P1815MMRSA110896AA marca Altair en el predio,
el cual al momento de tomar lectura el dia 21 de Mayo del 2019 registro una
lectura de 48 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de



Informacién Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la
matricula No. 14555 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo 2019 por 25
m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que esos consumos
fueron generados por la elevada utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto
de reliquidacion o modificacion por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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



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 DUGLAS
MORA identificado con C.C. No. 88264213 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 resolucién al sefior(a) DUGLAS MORA enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CL 11 ESTE # 12- 197 LT 26 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: DUGLAS MORA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 14555 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el
de 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 24 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234587-52 de 24 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) STEFANNY GONZALEZ VALENCIA
y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectia 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

234587-52
Resolucion No

24 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 6 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario STEFANNY GONZALEZ VALENCIA
Matricula No 96172

Direccion para Notificacion CL1A#13 W- 47 PEDREGALES

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2891059
Resolucion No. 234587-52

DE: 24 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234587 de 20 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) STEFANNY GONZALEZ VALENCIA
identificado con C.C. No. 1004737127, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
234587 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 96172 Ciclo: 3 ubicada en
la direccién: CL 1 A # 13 W- 47 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 96172, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Cobro por diferencia de
Lectura:

138 m3 + 4m3 =142 m3
(Art. 146-Ley 142/94);
Pendientes por Facturar =120
m3

Mayo 3374 m3 | 3236 m3 138 m3 142 m3

Cobro por promedio:
171 m3 - 47m3- = 124 m3
pendientes de facturar
(Art. 146-Ley 142/94);

Abril 3236 m3 | 3065 m3 171 m3 47 m3

Cobro por diferencia de lectura:

Marzo 3065 m3 [ 2982 m3 83 m3 83 m3 (Art. 146-Ley 142/94);

Una vez radicado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 22 de Mayo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio por parte del
funcionario EDWIN VELEZ TORO, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el
consumo facturado, realizando la siguiente observacién: “Se revisé el predio, en el cual existe
fuga en sanitario por rebose. Lectura Actual: 3392 m3.”

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas,
son de responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la
Empresa no esta obligada a responder por ellos, siendo entonces obligacién 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 de 142 m3 para el periodo de Mayo 2019, ya que se conté con la siguiente
facturacién:

> En el periodo de Abril 2019 el aparato de medida arrojo una diferencia de lectura
de 171 m3, de los cuales solo se cobraron 47m3 por concepto de promedio,
dejando asi un consumo acumulado de 124 m3 pendientes por facturar



> En el periodo de Mayo 2019 se obtuvo una diferencia de lectura de 138 m3, a los
cuales se le sumaron los 4 m3 acumulados del periodo anterior, obteniendo asi el
total de 142 m3 facturados en este periodo, quedando pendientes por facturar 120
m3.

Por ultimo, se encontr6 que el grupo de previa el dia 10 de Mayo del 2019 realizo la siguiente
anotacién en el Sistema de Informaciéon Comercial: Revisiones de Gedfono: “Se reviso el predio
con el geofono, en el cual no existe fuga interna, las instalaciones del Acueducto se
encuentran en buen estado” Actuando asi bajo los parametros del debido proceso, al descartar
que no existian dafnos, se procedié a facturar, cabe aclarar que estan pendiente por facturar 120 m3.

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.
96172 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo 2019 por 142 m3, SON CORRECTOS, ya que
se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulada en un predio que
cuenta con fuga externa, por lo cual, no se procedera con modificacion o reliquidacion alguna por
parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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, ademds 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 medicion de sus consumos reales mediante
instrumentos tecnoldgicos apropiados, dentro de plazos y términos que para los
efectos fije la comision reguladora, con atencion a la capacidad técnica y financiera
de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley.”

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

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de
periodos anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos
individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el
interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra
un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara
el consumo promedio de los 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por STEFANNY GONZALEZ
VALENCIA identificado con C.C. No. 1004737127 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) STEFANNY GONZALEZ VALENCIA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 1 A
# 13 W- 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: STEFANNY GONZALEZ VALENCIA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 96172 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la 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 24 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

; ;,_-,}ﬂxz!-{ﬂfﬂf oo

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: 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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234602-52 de 24 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) OLGA LUCIA GRANADA 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), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Resolucion No

234602-52

Fecha Resolucién

24 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

5 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion

6 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario

OLGA LUCIA GRANADA

Matricula No

130625

Direccion para Notificacion

CL 18 # 6- 50 APTO 411 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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2892364
Resolucion No. 234602-52

DE: 24 DE MAYO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234602 de 21 DE MAYO DE
2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) OLGA LUCIA GRANADA
identificado con C.C. No. 30508084, obrando en calidad de Arrendatario presenté
RECLAMO No. 234602 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 130625 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 18 # 6-
50 APTO 411 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que
al predio con matricula No. 130625, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia
Mayo 361 m3 343 m3 18 m3 18 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Abril 343 m3 333 m3 10 m3 10 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Marzo 333 m3 323 m3 10 m3 10 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente con la revision al predio en presencia de la
sefiora OLGA LUCIA GRANADA, identificada con CC. N° 30.508.084, practicada
el dia 22 de Mayo del 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones:
“Se reviso sanitarios llaves y no existen fugas. Lectura Actual: 366 m3.”
Situacién que no da claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado,
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. 130625 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo 2019 por 18
m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que esos consumos
fueron generados por la elevada utilizacién del servicio, por lo cual no seran objeto
de reliquidacién o modificacion por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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 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.”

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

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

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

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

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 OLGA
LUCIA GRANADA identificado con C.C. No. 30508084 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) OLGA LUCIA GRANADA enviando citacion a
Direccién de Notificacion:, CL 18 # 6- 50 APTO 411 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: OLGA LUCIA GRANADA la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 130625 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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 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 24 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234608-52 de 24 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) TATIANA CORTES 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), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

234608-52
Resolucion No

24 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario TATIANA CORTES
Matricula No 720169

Direccion para Notificacion CR 9 #3- 10 LC 00 VILLAVICENCIO

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2892376
Resolucion No. 234608-52

DE: 24 DE MAYO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234608 de 21 DE MAYO DE
2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) TATIANA CORTES
identificado con C.C. No. 1088258809, obrando en calidad de Arrendatario
presenté RECLAMO No. 234608 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 720169 Ciclo: 1 ubicada en la direccién:
CR9#3-10LC 00 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que
al predio con matricula No. 720169, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Cobro por diferencia de

lectura: 15 m3 + 34 m3

Mayo 423 m3 408 m3 15 m3 49 m3 acumulados = 49 m3
facturados.

(Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por promedio: 2 m3.
(Art. 146-Ley 142/94);
34 m3 acumulados
pendientes por cobrar.

Abril 408 m3 372 m3 36 m3 2m3

Cobro por diferencia de lectura:

Marzo 372 m3 370 m3 2m3 2m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez radicado el presente reclamo, se envidé persona técnica del area de
Servicio al cliente el dia 23 de Mayo del 2019, procediendo con la revision de las
instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a) JAVIER LADINO,
identificado (a) con CC N° 18.595.783, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte
del funcionario FREDY HUMBERTO BARRAGAN: Se reviso sanitario, llaves y
no existen fugas. Lectura Actual: 434 m3.” Situacién que no da claridad sobre
las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la
de la utilizacién normal del servicio.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una
observacion realizada por parte del grupo de revisidén previa a la facturacion del
dia 9 de Mayo del 2019, en donde manifiestan que “Se cobran 34 m3
pendientes del mes 4. Se revis6 y no se encontraron danos de agua.”



Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las causas del
consumo elevado antes de proceder con su facturacion.

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

> En el periodo de Abril 2019 se generd una diferencia de lectura de
36 m3, de los cuales se le facturaron 2 m3 por concepto de
promedio, dejando asi un consumo acumulado de 34 m3
pendientes por facturar.

> En el periodo de Mayo 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura
de 15 m3, a los cuales se le sumaron los 34 m3 acumulados del
periodo anterior para el total de 49 m3 facturados en este periodo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial
de la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de
medida y facturados a la matricula No. 720169 por la Empresa, respecto al
periodo de Mayo por 49 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulado, por lo cual, no se
procederd con modificacibn 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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos generados por
fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no
responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso
racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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



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

= Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un
periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su_valor podra establecerse,
sequn dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo
suscriptor o usuario, o _con base en los consumos
promedios de suscriptores o _usuarios que estén en
circunstancias _similares, o con base en aforos
individuales.

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

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

Firmeza de los actos administrativos:
Los actos administrativos quedaran en firme:

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
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
TATIANA CORTES identificado con C.C. No. 1088258809 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 resolucién al sefor(a) TATIANA CORTES enviando citacion a Direccion
de Notificacion:, CR 9 # 3- 10 LC 00 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: TATIANA CORTES la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 720169 a partir de la fecha de Notificaciéon de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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 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 24 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234700-52 de 24 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LIGIA GODOY 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), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

234700-52
Resolucion No

24 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario LIGIA GODOY
Matricula No 62166

Direccion para Notificacion CR 11 # 4- 39 BERLIN

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 234700-52

DE: 24 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234700 de 24 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) LIGIA GODQY identificado con C.C.
No. 24906245, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234700 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 62166 Ciclo: 8 ubicada en:
CR 11 # 4- 39 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5

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

Encontrandose:

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarilado de Pereira S.A.S. ESP, visita
efectuada el dia 24 de mayo de 2019 se encontré el medidor frenado, con una lectura
acumulada de 1870 mt3, predio con nivel de ocupamiento de 3 personas, las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningln tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Ante la imposibilidad que existe para medir los consumos reales del predio se encontré que
el medidor tenia la calidad de frenado, la Empresa con base a lo estipulado en la Articulo
146 Inciso 2 de la Ley 142 de 1994, que enuncia: “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.”; es decir, se procederd reliquidar el consumo
del periodo de mayo de 2019 con base en el promedio histérico del inmueble que era de 11
mt3.

Hay que ordenar la instalacién del nuevo medidor entre el periodo siguiente, por tal razén
se remite copia al grupo de Control de Perdidas no Técnicas para la instalacion del nuevo
equipo de medida.

El grupo de Control de Perdidas no Técnicas, realizara el procedimiento para revision vy
cambio del equipo de medida, para que en las facturas de los préximos periodos se tenga
certeza del consumo del inmueble.

Concluye

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo



de mayo de 2019, que son objeto de la presente reclamacién se reliquidaran, teniendo en
cuenta que el inmueble tiene el equipo de medida frenado. El cobro de los cargos fijos es
correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento
que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -47346 detallado asi:

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

ND| 2019-5 490 11 13 -2222 -2626 404
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2019-5 490 11 25 17494 39760 -22265
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2019-5 490 11 25 20390 46341 -25951
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-5 490 0 0 -4 0 -4
ALA
DECENA

ND| 2019-5 490 11 13 -2590 -3060 471
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

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



nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los 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
solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LIGIA GODOY
identificado con C.C. No. 24906245 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) LIGIA GODOY enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 11
# 4- 39 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: LIGIA GODOY la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
62166 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondréan 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
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 24 DE MAYO DE 2019

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



Proyecté: ¢3647

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



