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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 7200-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.

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

7200-52
Resolucion No

5 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 17 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario FERNAN DE JESUS GRANADA BERMUDEZ
Matricula No 65482

Direccion para Notificacién CL 4N 12 - 23 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 notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



ACTO ADMINISTRATIVO N-. 7200-52

Pereria, 5 DE JUNIO DE 2019

Sefor

FERNAN DE JESUS GRANADA BERMUDEZ
USUARIO PREDIO MATRICULA 65482
CALLE 4 12-33 Barrio Berlin

Pereira

Asunto: Remisién de la SSPD de la queja con radicado N° 2195290442942

Con atencién al oficio enviado por la SSPD con radicado N° 20198300138171 del 16/05/2019, vy
recibido en la Empresa el dia 16 de mayo de 2019, por el cual dan traslado de la queja o denuncia
que impetr6 el sefor Fernan de J. Granada Bermudez identificado con la cédula de ciudadania
10.075.221, respecto al cambio del medidor que la Empresa pretende en el predio con matricula
65482 y se le habia enviado carta de socializacién en el mes de febrero informando la necesidad y
que la causal era FRENADO O MAL ESTADO vy el usuario manfiesto su inconformidad porque el
equipo de medida registra normalmente desvirtuando que se encuentre frenado.

Es pertinente, informar al usuario, que ya la Empresa ha analizado el caso particular del cambio
del medidor que se requiere en el predio con matricula 65482, y se le ha emitido los actos
administrativos en forma clara y oportuna, atendiendo los requerimientos que ha presentado tanto
ante la SSPD Y LA EMPRESA, vy estos actos se encuentran en firme, por lo tanto, esta queja o
denuncia por el hecho que manifiesta ya fue atendido mediante Resolucién 18842-52 del 12 de abril
de 2019 y Resolucion 7183-52 del 8 de mayo de 2019.

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticién, una actuacion administrativa
gue ya se encuentra en firme y que cumplié en su momento con los parametros de ley, pues ello va
en contra del principio de unidad y certeza juridica que tiene insertos los actos administrativos,
aclarandose que de persistir la inconformidad contra los mismos, debera accionarse ante la
jurisdiccion competente para demandar los mismos.

Se adjunta copia de los actos administrativos N° 18842-52 y 7183-52, los cuales han sido
notificados dando cabal cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

Ley 1437 de 2011 Articulo 87. Firmeza de los actos administrativos. Los actos administrativos
quedaran en firme:



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

2. Desde el dia siguiente a la publicacién, comunicaciéon 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.
Ley 142 de 1994:

“ARTICULO 135. DE LA PROPIEDAD DE LAS CONEXIONES DOMICILIARIAS. La propiedad de las redes,
equipos y elementos que integran una acometida externa serda de quien los hubiere pagado, si no fueren
inmuebles por adhesion.”

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

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

Este Departamento, da por atendida la Queja o Denuncia presentada por el sefior Fernan Granada
Bermudez, en relaciéon con el cambio del medidor que se pretende en el predio con matricula
65482, ubicado en la Carrera 12 3-89 Popular Modelo, Pereira. y se adjunta copia de las actos
administrativos por los cuales se analizd y dio respuesta anteriormente, por los mismos hechos.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 5 DE JUNIO DE 2019

Atentamente,

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



COPIA
Resolucion No. 18842-52

DE: 12 DE ABRIL DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18842 DE 28 DE MARZO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 233367 DE 8 DE MARZO 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) FERNAN DE JESUS GRANADA BERMUDEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 10075221 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucién No.
233367-52 de 13 DE MARZO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
numero consistente en CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con matricula No. 65482
Ciclo 8, ubicada en la direccion CR 12 # 3- 89, Barrio POPULAR MODELO

Que el recurrente por escrito presentado el dia 28 DE MARZO DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decisién porque lo han visitado en dos
oportunidades para realizar el cambio del medidor, y el usuario considera que registra correctamente, de
forma arbitraria lo estan obligando a cambiarlo, y desconoce los motivos del cambio o falla del medidor, vy
considera que esta en la libertad de elegir si hace reparar o repotenciar o comprar nuevo medidor en donde lo
vendan con garantia y certificado de calibracion y tambien puede elegir un fontanero calificado, al respecto
me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicién obedece Unica y
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos
Domiciliarios, en especial el Articulo 146 de la Ley 142 de 1994 y legislacién complementaria, pues la Empresa
tiene el deber y la obligacién legal de garantizar la correcta medicion de los consumos a los usuarios con el
animo de dar seguridad en lo facturado y obtener su derecho a la medicién y al pago de lo realmente utilizado,
aclarédndole que la mision de la Empresa es la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado y no la
comercializacion de medidores pero este es un elemento indispensable para el correcto cobro de los
CcoNsSumos.

Dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medicion, verificando los diferentes predios
de la ciudad con el fin de identificar inmuebles con medidores frenados, clase de uso obsoleta por avance
tecnoldgico o servicios directos.

Una vez revisado la decision impugnada y el histérico del sistema de informacién comercial se observa que el
medidor actual No. 0915MMCEL101710AA fue instalado por la Empresa el 12/12/2009, es decir, tiene mas
de 9 anos de haber sido instalado, por lo tanto, se procedio de conformidad con la ley 142/94 a notificar sobre
la necesidad del cambio del medidor, con carta de socializacién y, por ende se le informé que se procederia
de acuerdo al art 145 de la ley 142 de 1994 que establece al respecto del Control sobre el funcionamiento de
los medidores:

Las condiciones uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al suscriptor o usuario
verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para medir el consumo; y obligaran a ambos a
adoptar precauciones eficaces para que no se alteren.

No obstante, el usuario manifest6 en el escrito de recursos, radicado el 28 de marzo de 2019, su negativa al



cambio por considerar que se encuentra en buen estado, de forma arbitraria lo estan obligando a cambiarlo,
y desconoce los motivos del cambio o falla del medidor, y considera que esta en la libertad de elegir si hace
reparar o repotenciar o comprar nuevo medidor en donde lo vendan con garantia y certificado de calibracion y
tambien puede elegir un fontanero calificado,  por lo tanto, la Empresa no ha podido ejecutar la orden de
trabajo N° 2754659 generada el 19/07/2018 la cual se cerré en el sistema y se gener6 una nueva N°
2871243, y el usuario ya es conocedor de los fundamentos de derecho, por los cuales la Empresa pretende la
reposicién del medidor por uno que cumpla las condiciones metrologicas exigidas actualmente por la Empresa,
porque la Empresa si ha informado al usuario del predio los motivos por los cuales se pretende la reposicion
del medidor y se le ha informado las opciones que tenia, mediante cartas enviadas en junio de 2018 y febrero
de 2019 :

Es asi como, en cumplimiento con lo dispuesto en Ley 142 de 1994, y el Decreto 1077/2015 en concordancia
con la Resolucion CRA 457 de 2008, la Empresa esta en el deber de realizar el cambio de su medidor para
instalar un equipo de mejores caracteristicas metroldgicas ofrecido por el desarrollo tecnoldgico actual.

Por lo anterior, muy respetuosamente le informamos que a partir del presente aviso usted cuenta con un plazo
maximo de quince (15) dias calendario, para elegir una de las siguientes opciones:

1. Adquirir en el mercado un medidor con las siguientes caracteristicas metroldgicas: R-160, Q1=15,7 Lt/h
Q3=2,5 M3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h, posteriormente llevarlo a la Empresa con su
correspondiente factura y certificado de laboratorio para proceder con su instalacion, la garantia del
equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En esta opcion el usuario debe asumir el costo
de la instalacion.

2. Adquirir en nuestra Empresa un medidor plastico a un precio aproximado de $186.791 IVA incluido con
una garantia directa de tres (3) afios otorgada por Aguas y Aguas. Este valor no incluye gastos de
instalacion y podra financiarlo en la Factura (El valor relacionado es sujeto a politicas y restricciones
de la compariia.)



PEREIRA, 19072015

Sefior Uuanio

PropIetans, SMendatand, posestor Y0 henstor
mmumgmmmmmym
Direccibr: CR 12 # 3- 53 POPULAR MCDEL

Matricula: 55482 . ITELE5E Déarnetro 1/2° Medioor, 051 EMMCELI0N 71084

N
Clage: C Lechura 2521

Ceusal, Cambid TecOaloals
Asunto: Avisd s0bre 0eber 0 reemplazer yio inslslar medidor

Respetucso saludo,

Conscinles d9¢ nuestts fesponsablidad ¢ scolalizar de maners apropiada ¥ oportuna las
decislones que Nvolucran 3 PUEETOS USUANOE. &N éspecial cuando B2 relacionan con SUE DErechos
¥ OEB&fes: NOE parmillimos refarane 2 Importancia que Bans & reamplazar yio instalar en su predis
un mEddor $& agUa quUE Cumpla Con ke estandares exighdcs, para garantzar precislen en su
COREUMG,

e conformidad con W0 antenor, [ Ley 142 de 1954 en sus ariculos 144, 145 v 146 Indica que fa
medizitn eE un defecho v obligacikon coniractual tantd o&l suscrptor como ol prestador del
Eanicha, 3l 'ump-n qué & mm}'e &n &l slemenio esanclal para determinar & precle del
Consumo y & venimiento que habra oe cobrarse al usuano.

Lo enterlor 8¢ debera cumplir cuando 8¢ establezca que: 5u funcionamianto no permite
daterminar @n forma sdecuada los consumos o cusndo o desarrollo tecnologlico presents
instrumentos de medicas mas precieos. Finsimente dispons que: 51 luego de recibir la
comunicacion respective y vencido un pericdo Oe fecturecion, @l suscriptor yio usugrio no
toma lss acclones necesarias pars garantizer ¢l cumplimiento de lo estipulado en la norma,
la Emprass podra hacerio por cuents del usuario o suscriptor.

£& a6! COMO. &N cumplimiensa con 1o dispuesto en Ley 142 de 1594, y ¢ Decrets 10772015 an
concordancia con [@ Resolucion CRA 457 de 2008, 12 Empresa astd en el deber de reafizar &l
£3MEBI0 de U MEmA0r PAT3 INSIZIF LN equipa 08 Mejores SAFICIErlsECIs Melroliqicat oNeckio pal
&l desarmoiio tecnoldgice actual

Por i anfetior, muy respetucsaments le Infrmamos que 3 pant del presents aviso usted cuents
0N un plazo MAXIMo Ok Quince (15 dias cakendano, pars eeclr una de 136 siqulentes ODCIONES:

1. AdqQuirr en & mercado un meddor 00N s siguigntes caracterehcas metrokigicas. R-160,
Q=157 LUh Q3=2 5§ M3N, Transmiskin Magnetica, Qa=0.5 LUN, posterioments Sevano a
Ia Empresa con BU commespondients factura v cerfificads da Aboralono pars proceder con
BU Instalacion, la garant's oel equipd @ debe ofrecer &l proveedar elegido pos usted, En
€6ta opeitn & usuano Sebe asumir & ooEt0 O |2 Instalacion,

2. Adquire en nuestra Empresa un mediaor plastico 3 un preclo aproximado de $156.731 WA
Incluldo ¢on una garantia directa de tres (3) afos olorgada por Aguas v Aguas. Este valor
no iIncluye gasios Of MEtalacion y podr Nnanciano en la Factura (Bl vakor relacionado es
Eujeto 2 pomicas v restricciones de k3 compafia)

D requerr Informachon agicional, podrd comunicarse 0 forma gratulta oesde un tedéfono Mo o
cuBlguier oparader celular con 13 finea de servicio 3l cllente 176 © 3 I3 camera 10 17-55 piso 1.

Le recordamos que &1 mediger retirado del pre®o &5 0 su propledad y por io tanta, ke solcamos
58 3bitenca de enteqirnieln 3 stalador, lgualmente s 5U medidor va fue reemplazado favor
REter c3s0 omisd 0 &51a misna.

Cordigimente,
Lo
CAMILO SANTACOLOMA HOYOS

St 0l Condrol O Pindidas o Teonicas



FEREIRA, 2022013

Safior: FERMAN GRANADA

Propistario, arrendatsrio, posesdor ywio Enador

En calidad de wsuanio wo suscriptor del senvico de acueducto y aleantarillado

Direccion: CR 12 # 3- 89 FOPULAR MODELD

Matriculs: 5482 Nro Solicited: ZB55541  Diametro: 127 Medidor: OS1SMMCELD1T104A
Chse: CLecturs: 2558

Causal: FRENADO © MAL ESTADMD
Asunto: Motificacion sobre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Apreciado () ususro (),

Consiente de la impotanca de socisizark a muestros wsuanos la nomativided vigente que sustenta el cambio de

medidor, I3 Empresa Aguas yAguss de Persirs, en cumpimints de nuestss pofiticas coporativas de transparencis, s=

pemie explcar los dcances de aplicscion de estEs medidas legales viganes. )

Tanto para el diente como pam & propetano, es de aka imporanca garantzar una medicion dal consumoe mensual de

agus poible en terminos de precisiony confiabidad.

El Att. 144 de la iy 142 de 1354 estsbiece que: ... Mo == obligecion del susoriptor o usuano cerdiosrse de que los

meddoms funconen en forms adecusds; pero siosera obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, 3

satefzcctn de la empresa, cuando =2 establezes que el funconamients no permie deteminar n foma adecusda los

CONSUMES, & Cuando 2| desamol tecnologico ponga a su dEposicon instrumentes. de madids mas pedsos...”

Cusndo el w=uario o susoriptor dentro del plazo que e senslss mas adelants, no ome Bs sccones necesias pas

reemplazar kos medidores, la Empresa podra hacerlo por cuent del usuano o susoriptor.

De igual manera, 2l At 146 de b by 142 de 1354 ectablece al especio del control sobre el funcionamiznto de los

meddores: “Las condiciones unifomes dd confralo permitiran tand a la empresa como 3l suscriptor o wsuanio varifica el

estzdo de los netumentss que == ufficen ps= medr @ consumo; v obligaran 2 ambos a adoptar precauciones
eficaces para que no se alere. 52 permitra 3 B Empresa, indusive, retrar tempordlments bs netrumentos de medids
pEra venficar su estadd’

For b anerior, muy respetupsaments bz informames que 3 partt de esta nofificacon wsted clents con un pazo de ocho

(8} dias calendano, para elegr una de Bs siguientes opoiones:

1. Adguirir en el mercado un medidor con las siguenies camcEisias rratr{:-l:l;b-as; R-180, Q1=156 Lth Q3=2 Bdih
o R3E Q@1 = 8 Fh, @3 = 25 m¥h, Transmision Magneéfica, @a=0.5 Lth, pre-equipsde con SEEME que permitE
insElar posteiormene  lectum remo del volimen de agua consumida. Las roscas de los extemos del  medidor
deberan sar diferancidas 347 por T/E y estar fundidas. monokticaments con 2l medidor. Una ver tenga este madidor
llevai a la Empresa con su corespondients Esctus y certificado de laboratorio para preceder con su aprobacion. La
garantia del equipo la debe ofecer el provesdor gegdo por usted. En esta opoion el usuanio debe asumir el
costo de |3 instalacion v los Socesoros que S= requisan. )

2. Adguirir en Agues yAgues de Ferara un medidor plastios con b= caacEssices descrias en el numeral uno (1) con
un precio aprocmado de $177 036 WA nchudo, £l cusl iene una garantia diecta de custro (4) avos otorgada por B
Empresa. Este vaor no nouye gasos de nstascion ypode financiato en b facus. (Bl vaor Elzconado
&= suEto 3 poiticss yrestrogones de B compafis).

Por lo wnto, 5 partt de b fechs de redbo de est nofificado comeran & das mencionades, v en ke dizs subsiguisntes

personal contmtist de la Empresa o veitas pat hacer la reposicion de medidor.

Fara resalver odas sus inquistudes =2 puade comunicsr con bz nes de atencicn 3l cliente de Aguss v Aguas de Fersis

402455 o de foma gawil, desde un t28fono fip, o los opemdores de calula Tigo v Movsr, en la insa 116, o

vEitanos en b carem ¥ N AT-58 peo 1.

Le recordamos que =l meddor retrado del predio es de su propiedad, por bo tanp, le soictamos s= sbsEngs de

enfregarselo al instalador, igualmente s su medidor ya fue reemplazado favor haoer caso omeo de esta misva

Cordalmente,

f‘i,/—— s

CAMILD SANTACCOLOMS HOMIOS ) )
Jefe del Depataments de Control de Perdidas No Tecnicas

Que la empresa procedera a pronunciarse respecto a las pretensiones del usuario, en los siguientes términos:

Legitimacion para el cambio de medidores por AVANCE TECNOLOGICO. Que en el caso concreto y con
el fin de dar cabal respuesta a las pretensiones planteadas por el peticionario y en aras de dar cumplimiento a
los principios de legalidad y debido proceso, establecidos en los articulos 6° y 29° de la Constitucién Politica de
Colombia, se analizé el caso bajo examen encontrando lo siguiente:

Que se hace necesario informar que Sl existe justificacion para el cambio del medidor, y que éste trae consigo
ventajas para el usuario, asi como que la Empresa ha actuado dentro de los lineamientos legales vigentes, en
pro del derecho a la correcta medicién del consumo del usuario para su posterior facturacién, donde se deriva
la obligacion de los usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior, de acuerdo
al 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.”



Que respecto al cobro del mismo, la Empresa encuentra su fundamento en el entendido en que es una
obligacion del usuario reemplazarlos cuando la Empresa lo exija, y cuyos conceptos estaran a cargo del
propietario, usuario o suscriptor del servicio, lo anterior de conformidad con los articulos 135 y 144 de la Ley
142 de 1994, que predican los siguiente:

Ley 142 de 1994:

“ARTICULO 135. DE LA PROPIEDAD DE LAS CONEXIONES DOMICILIARIAS. La propiedad de las redes,
equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren
inmuebles por adhesion.”

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

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

Que es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicién obedece Unica y exclusivamente al
cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios, en
especial el Articulo 146 de la Ley 142 de 1994 y legislacion complementaria, pues la Empresa tiene el deber y
la obligacion legal de garantizar la correcta medicién de los consumos a los usuarios con el animo de dar
seguridad en lo facturado y obtener su derecho a la medicion y al pago de lo realmente utilizado, aclarandole
que la misién de la Empresa es la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado y no la
comercializacion de medidores, pero este es un elemento indispensable para el correcto cobro de los
consumos y no es una actitud y de forma arbitraria, ni se le esta obligando cometiendo abuso de la autoridad,
porque la normatividad vigente, contempla que se podra efectuar la reposicion del medidor cuando
existan equipos mas preciso debido al avance techoldgico, desvirtuando asi la afirmacién del usuario,
donde manifiesta que de forma verbal se le informo la necesidad del cambio. Igualmente en la
comunicacién enviada se le brindé al opcion de adquirir el medidor en el mercado cumpliendo las
carteristicas metrolégicas que la Empresa exige, y lo debe presentar en el Centro de Servicios con la
factura de compraventa y el certificado de calibracidon, pero al observar que cumplido el plazo no lo hizo,
la Empresa procedié a enviar al personal a realizar el cambio respectivo, y no se le esta obligando,

simplemente se da cumplimiento a los mandatos legales y al contrato de condiciones uniformes, donde se
consagran los deberes y obligaciones del usuario. Se observa que se generd por error orden de trabajo
2855541 el 20/02/2019, por la causal: FRENADO O MAL ESTADO, por lo cual se procedi6é a cerrar esta
orden y generar una nueva por AVANCE TECNOLOGICO la orden N° 2871243 del 01/04/2019.

Que dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medicién, verificando los diferentes predios de la
ciudad con el fin de identificar inmuebles con medidores frenados, clase de uso obsoleta o servicios directos.

Que es preciso sefalar que el proceso de cambio de medidores por avance tecnoldgico no se realiza al azar, cuando
hay nuevos equipos en el mercado que mejoran el proceso de medicidon de los consumos, la Empresa inicia el cambio de
medidores en los inmuebles mas antiguos; por lo tanto, este proceso lleva mas de 3 afios desde que salieron los nuevos
aparatos de medida, una es la causal de avance tecnoldgico y otra la causal de fallas en el funcionamiento en el
equipo de medida, la cual demanda que el dispositivo se cambie tras advertir la irregularidad en su funcionamiento.

Que adicionalmente se informa al recurrente que las razones del cambio de medidores son de caracter particular y
concreto; ya que, en el caso del cambio por avance tecnoldgico, se verifica la fecha de instalacion del medidor con la
finalidad de cambiar en primer lugar los medidores més antiguos de la ciudad. Ademas, en otros casos, el cambio se
produce porque los equipos estan frenados o en mal estado. Por lo tanto, la Empresa siempre analiza las condiciones del
predio y el equipo de medicién antes de iniciar el proceso de socializacion de necesidad del cambio y en la carta de
socializacion dice claramente que es por AVANCE TECNOLOGICO.

Que la Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 532 de 2017 manifesté:
“En caso de cambio de medidor por avance tecnoldgico, no sera necesario verificar si el medidor actualmente
instalado funciona correctamente o no, razon por la cual el usuario estara obligado a realizar el cambio, so pena




de que la empresa lo realice a su costa” (el subrayado es nuestro). Que en otras palabras, el cambio de medidor por
avance tecnoldgico no exige que el actual instrumento de medida sea sometido a prueba de laboratorio.

Resulta imperativo informar que las empresas de servicios publicos domiciliarios cuentan con la potestad legal de
efectuar la suspension y corte del contrato por la negacion de la instalacion del medidor, de conformidad con la normativa
que a continuacién se relaciona: 1). La Ley 142 de 1994, en su Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y
corte del servicio asi: El incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias
que afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte
del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por
resuelto el contrato (...). 2). La clausula décima del Contrato de Condiciones Uniformes de Aguas y Aguas de Pereira,
establece como una obligacién de los usuarios permitir que la empresa instale los medidores que sean necesarios, a
saber: “(...) “Obligaciones del suscriptor o usuario: e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos
para medir los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente, autorizar la
reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los
consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario o suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la comunicacion por parte de la Empresa no tome las
acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la Empresa podrd hacerlo por cuenta del usuario o
suscriptor.” (Cursiva fuera de texto) (...).

Asi mismo, el contrato de Servicios Publicos Domiciliarios de la empresa de Acueducto y alcantarillado de Pereira
expresamente estipula en la CLAUSULA DECIMO QUINTA numeral 03 dentro de las causales de suspension por
incumplimiento del contrato de condiciones uniformes la siguiente: n) No permitir el traslado del equipo de medicion,
la reparacion o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medicion.

Igualmente es de anotar, que la suspension temporal del contrato por su parte se refiere especificamente a la no
prestacion del servicio de acueducto mientras el usuario no autorice el cambio del medidor; de tal manera que, cuando el
suscriptor adquiera el medidor en el mercado o permita la instalacion del nuevo aparato de medida por parte de la
Empresa, el servicio sera reconectado. Por lo anterior, se concluye que este Departamento se refiere a la suspension del
contrato y NO a la terminacion definitiva del contrato; por lo tanto, en cumplimiento del articulo 154 de la ley 142 de 1994,
contra los actos de suspension que realice la empresa procede el recurso de reposicion, y el de apelacién en los casos
en que expresamente lo consagre la ley.

Adicionalmente, se puede concluir que se realizd correctamente la socializacion de la necesidad del cambio de medidor, y
en dicho documento se le dio la oportunidad al usuario de adquirir un nuevo aparato de medida en el mercado de acuerdo
a las caracteristicas legales exigidas o comprarlo en la Empresa. Asi mismo, en la carta de socializacién se explica muy
claramente que la causal del cambio es por avance tecnoloégico; es decir, el cambio no se realiza por el mal estado del
aparato de medida sino porque actualmente existen equipos de medida que pueden medir los consumos con mayor
precision, teniendo en cuenta que el medidor lleva mas de 09 afos instalado en el predio. Por lo anterior, es necesatrio
el cambio del aparato de medida independientemente de que no esté frenado o presente fallas, y como ya se dijo
anteriormente, por esta causal no es necesario enviar el medidor a calibracion en laboratorio.

Por lo tanto, se CONFIRMA la decisiéon 233367-52 del 13 de marzo de 2019 y la empresa le reitera que
se debe efectuar la reposicion del medidor N° 0915MMCEL101710AA y el suscriptor debe asumir el
costo, debido al AVANCE TECNOLOGICO vy el incumplimiento en el Contrato de Prestacion del
Servicio con matricula 65482, genera la terminacion del mismo, lo cual origina el corte del servicio,
una vez quede agotada la via administrativa, la cual se surte cuando se realice la notificacion personal
0 por aviso de esta decision administrativa.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicion

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



FUNDAMENTOS LEGALES
LEY 142 DE 1994:

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada; pero
si_serd obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarios, a satisfaccion de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite de terminar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicion instrumentos de medida mds precisos. Cuando el usuario o
suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los
medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (...) :  "Las condiciones uniformes
del contrato permitiran tanto a la empresa como al suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que
se utilicen para medir el consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se alteren.
Se permitira a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos de medida para verificar su estado."

Art 145 : "Las condiciones uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al suscriptor o usuario
verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para medir el consumo; y obligaran a ambos a adoptar
precauciones eficaces para que no se alteren. Se permitird a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los
instrumentos de medida para verificar su estado.”

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

El Contrato de Condiciones Uniformes (Resolucién 182 de 2004) en su Clausula Décima literal E. establece:

“CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o usuarios tendran
las siguientes obligaciones:

(...)

e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos para medir los consumos, de acuerdo
con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente, autorizar la reparacion o reemplazo de
dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los consumos, o
cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario o suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la comunicacion por parte de la Empresa
no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la Empresa podra hacerlo por
cuenta del usuario o suscriptor. Mantener la camara de registro o cajilla de los medidores limpia de
escombros, materiales, basuras u otros elementos. Ultimo inciso Articulo 20 del Decreto 302 de 2000.”
(Cursiva fuera de texto)

Como reza la Resolucién 182 de 2004 en su articulado:
“CLAUSULA DECIMO QUINTA. SUSPENSION DEL SERVICIO:
(...)3. Suspension por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension unilateral del servicio por parte de la entidad
prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:
(...)n) No permitir el traslado del equipo de medicion, la reparacion o cambio justificado del mismo,

cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medicion.”! (Cursiva y negrita fuera de texto)

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

1 Resolucién 182 de 2004, Clausula Décimo Quinta, literal N.



RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por FERNAN DE JESUS
GRANADA BERMUDEZ y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 233367-52 de 13 DE MARZO
DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al
sefior FERNAN DE JESUS GRANADA BERMUDEZ enviando citacion a la Calle 4 12-23 Barrio Berlin y
haciéndole entrega de una copia de la misma.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE ABRIL DE 2019

"\_,-'J ; P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

COPIA
RESOLUCION NO. 7183-52

DEL 8 DE MAYO DE 2019

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR, ASI MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No. 65482.

En atencién a la PQR presentada el 2 de Mayo de 2019 ante la SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS
PUBLICOS DOMICILIARIOS con radicado N° 20195290430862, remitida por competencia a nuestra Empresa,
se le dio recepcion bajo Tramite Unilateral N° 7183.

El 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 constitucionales (Ver Articulo 209 de la Constitucién Pdlitica de Colombia del afio
1991), legales (Ver Articulo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por
medio de la Directiva de Gerencia No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

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

Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada



y oportuna las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus
derechos y deberes.

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

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacién realizar un seguimiento constante de los consumos por
medio de un instrumento de medida iddneo, es por esta razén que para cumplir con ese propdsito se realiza el
cambio de los medidores justificado en las normas colombianas que establecen la obligacion de realizar el
cambio de los equipos de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de
1994 en concordancia con las Normas vigentes que regulan la materia.

4) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las disposiciones
constitucionales y legales establecidas.

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. 65482 se le ha notificado en debida forma el cambio
de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de
usted como suscriptor es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite
el cambio de los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles aunado a la normativa
técnica del sector de agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de
instrumentos de rango, en este caso la Empresa determina el R-160.

No obstante, el usuario no autoriz6 el cambio a pesar de haberse realizado comunicacion de dicho cambio, por
lo cual se ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razdén se hace necesario definir por
parte de la Empresa si existen fundamentos legales para continuar con la prestacion de los servicios publicos.

7) Es usual y ademas légico que se piense que la Unica obligacidon existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura y que con esta condicion se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario
sefalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo veinte obligaciones sefialadas en la clausula
decima del Contrato de Condiciones Uniformes

8) En lo anterior, se expresan a continuacion los HECHOS relevantes.
HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 65482 correspondiente al predio ubicado en CR 12 # 3-89 Barrio POPULAR MODELO, se
encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de
acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencion, se verificd que es necesario cambiar el medidor por uno que
tenga un avance tecnologico que permita medir efectivamente el agua potable que se utiliza. Para ello la
Empresa efectud la socializacién que manifestaba la necesidad del cambio de medidor. Esta fue mediante una
carta emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira. No
obstante se presenté una anomalia al momento de generar las cartas de socializacion, ya que esta se
genero por “Medidor Frenado o Mal Estado”, debiendo ser realmente la casual de “Avance
Tecnoldgico™, de igual modo el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de
cambio, desconociendo la condicion contractual.

3) Mediante escrito con radicado N° 20195290430862 del 2 de Mayo del 2019 dirigido a la superintendencia de servicios
publicos domiciliarios, con asunto: "Peticiones, Quejas y Reclamos", en dicha solicitud el usuario expresa la
inconformidad sobre el cambio de contador, aludiendo que se encuentra en buen estado y se puede leer.

4)|Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,



la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medicién, razén por la cual se expidid la solicitud No. 2855541 para cambio de medidor el
20 de Febrero de 2019 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la
Empresa.

5) Debido a la inconsistencia presentada al generar la solicitud No. 2855541 para cambio de medidor por
“Frenado o Mal Estado”, se procedié a cancelar dicho tramite, generdndose uno nuevo bajo el radicado N°
2871243 para cambio de medidor esta vez por la causal correcta de “Avance Tecnoldgico”, procedimiento que
actualmente se encuentra en desarrollo.

6) Se hace evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 65482 estaria
desconociendo las normas legales al omitir el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion.

7) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir en caso de
persistir la negativa del usuario al cambio del medidor, es ordenar de forma temporal la suspensién del servicio
de agua potable para la matricula No. 65482, debido a que el usuario, incumpliria asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se
presentan, segln lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO
QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(...)

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

(..))

PRUEBAS

Para tomar la decision, se tiene como evidencia, la comunicacion enviada al predio (con su respectiva guia de
notificacion) donde se socializa la necesidad del cambio de medidor, procedimiento el cual el sefior FERNAN
DE JESUS GRANADA NO AUTORIZO, a pesar de que el cambio del medidor evidentemente es necesario ya
que existe un AVANCE'TECNOLOGICO que permite mejorar las condiciones de medicién para el usuario y
para la Empresa.



PEREIRA, 01/04/2015

Sefior: FERMAN GRANADA,

Propietano, armendstanio, paaaa:larar.b tenedor en calidad de usuaro yéo susoriptor del servido de acusduco
Diecmon CR 12 #3-8% POPULAR MODELD

Matricula: 85482 Mro. Sdlictud: 2871242 Diémetr: 177 Madidor: 05 15MMCEL1T1084

Cla=e C lectum: 2585

Causal CAMBIC DE TECNOLOGIA
Asunto: Motficacion sobre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Apeciado (8) usuano (a),
Aguss v Aguss de Pereim, Empresa que gestiona el recurse hidrico come bien social, con aalidad, continuidad v
confiabilidad, gamntizando sostenibilidad ambiental, sdelants un proceso muy importente mmo es el ambic de los
medidomes de agua que presentan impredsion en la medida, afectando noteblements &l ambients por la pérdida de
agua no contabilizada.
Como Empresa Prestadors de Servidos Plblicos, es nuestra responsabilidsd informarle de manem spropisds v
oportuna, las deciiones gque involuoman & nuestres usuarics, Ezon de serde Aguas y Aguss, en especial cuando se
reladonan mn sus derechos y deberes,

En este =ntido nos pemitimes comunicarne la imporancia gue tiene el memplazar wo instalar en su predio un
meedidor de agua que cumpla oon los estandares sdoptados por la Empresa, gamntizando asi una corecta mediddn
¥ PrECEICN &N 5U CoOnsUmo.

Por o anterior, le informames que es necesaric hacer &l mmbio de este instuments de medicion por uno mas
avanzado tenoldgicmments, mitigando asi los impados ambientales al disminuir |as pérdides de agua cawsadas por
equipos con problemas de submedicion.

De esta manem Aguas vy Aguas de Pereim, da cumplimients oon lo gue contemplan las nomas {ver Ley 142 de
1854, Deoets 10772015, Rescludcn RAS 2330/2017, expedida por &l Ministeric de Wiviends, Ciudad y Teritodo, en
conoordanda con |a Resolucion CRA 457 de 2008}, donde estamos en el deber de realizar el mmbic de su medidor
para instalar unequipo de mejores caractersticas metologicas offedde por el desamollo temologioo achual.

Fars ello, el mnoepto M. 522 del 2017 de |a Siper Inlendends de Sewicios Flblicos Domidlisrios, ratifica que =l
cambio de medidor por tecnologiss no exige que el aciual instumento de medida sea sometido a prusba de
|sboratario.

Teniendo en cuents lo anterior, le comunicamos apreciado usuario, muy respetucsemente, gue a partic del presente
comunicado wsted menta con un plazo mEdme de 15 diss pars elegir una de |as siguientes opciones

1. Adquiir en & mermdo un medidor con las siguientes camcieristicas metcologices R-180, Q=158 Lh
Q3F=2.8M¥h o R215 Q1 =8 I'h, @2 = 25 m3h, Tmsmisian Magnética, Qs=0.5 Lth, pre-equipado con sistema que
permita instalar postericrmente  leclum remota del volumen de agua mnsumida. Las roscas de los extemos del
medidor deberan ser diferenciadas 24" por 78" y estar fundidss moneliicamente on el medidor. Una vez enga ese
medidor llevarlo a la Empresa ©n su comespondiente fadum vy cedifimdo de labomiono para proceder @on su
aprobadon. La gamntia del equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En ests opcion el wsuario debe
asumnir &l costo dela insaladon v los scoesorios gque se requieran.

2. Adgquirr en Aguss v Aguas de Pereira un medidor plastico oon las caracteristicas deswitas en el numeral unc (1)
con un predo aprximado de $177.026 VA induide, el cal fene una garanta directs de custo (4) ancs ctorgada
por la Empresa. Este valor no induye gestos de instaladon v podm finandarls en la facius. [El valoreladonado es
sujets a politicas y restricdones de la compariia)

Apreciado usuario {a), tenga claro la siguiente recomendacion: si luego de recibir |a comunicacian respediva v
vengdo un penocdo de 15 dias, no ha tomado |a decision (1), la Empresa realizara la opdon (2), para asi garantizar el
cumplimients de lo estipulado en la Norma.

Fara resclver todas sus inguisludes se puede comunicar con la lines de atendon al diente de Aguss v Aguas de
Pereira 2401118 o de forma gratuits, desde un teléfono fijo, o los opemdores de celular Tigo v Movistar, en la linea
118, o visitarnos enla carem 10 N17-58 piso 1.

Le recomdamos que e medidor retimdo del predic es de su propiedad, por lo tanto, le soliciBmos se
abstenga de entregarselo al instalador, igualimente si sumedidor ya fue reemplazado favor hacer caso omiso
de esta misiva.

Cordialments,
-~ o o

e
CAMILO SANTACOLOMA HOYOS
Jefe del Deparamento de Confrol de Pérdidss No Técnicas
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FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision estd articulada en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de la Constitucién
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

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

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

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

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

Articulo 144. De los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los suscriptores o
usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos necesarios para medir sus consumos. En



tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir los bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan; y
la empresa debera aceptarlos siempre que retnan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso
siguiente.

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

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

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

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

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(...)

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

(..))

Una vez agotado el tramite de socializacién del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte
del usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y a los hgchos gue dan origen a la suspension, en este
caso por impedir el cambio de medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

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

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, estando facultado por la ley y las
reglamentaciones de la Empresa.

RESUELVE:

Articulo 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 65482, ubicado en CR 12 # 3-
89 Barrio POPULAR MODELO, hasta tanto el usuario autorice la instalacién del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aun no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 3°. 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 E.S.P, y en subsidio
el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley
142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 4°. Con el acto de citacién para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacion del Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

Atentamente,

“H"’ # .. o
; ;,_-,}ﬂ;z!-fﬂfﬂf e

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 6307-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.

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

6307-52
Resolucion No

5 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 17 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario ROSALBA CORREA LARGO
Matricula No 189639

Direccion para Notificacion CL 17 BIS # 28- 201 MZ 6 CIUDAD JARDIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 5 DE JUNIO DE 2019

Sefior (a):

ROSALBA CORREA LARGO

CL 17 BIS # 28- 201 MZ 6 - CIUDAD JARDIN
Teléfono: 3211397

PEREIRA

Radicacion: No. 6307 Radicado el 23 DE MAYO DE 2019
Matricula: 189639 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA CERTIFICACION DESDE QUE
FECHA Y HASTA LA FECHA, EL INMUEBLWE LOTE 201 DE LA MNA 6 BARRIO CIUDAD JARDIN,
CUENTA CON EL SERVICIO DE AGUA'Y COMPLEMENTARIOS S| LOS HAY Y QUIEN ES EL
SUSCRIPTOR, SEGUN OFICIO ANEXO.

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En atencion a la peticién radicada el 23 DE MAYO DE 2019, este Deparamento se permite informar
lo siguiente:

El predio ubicado en la CL 17 BIS # 28- 201 MZ 6 - CIUDAD JARDIN, y que se encuentra
disfrutando los servicios de acueducto y alcantarillado, servicios prestados por la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P. con matricula 189639, vy figura actualmente
como SUSCRIPTOR Y/O USUARIO, la sefiora ROSALBA CORREA LARGO identificada con la
cédula de ciudadania 24.926.174 y no cuenta con servicios complementarios prestados por la
Empresa.

En el sistema de informacién comercial que actualmente tiene la Empresa, so6lo tenemos histérico
de datos basicos de creacion de matriculas desde el afno 2014, sin embargo en los datos
historicos del médulo de medidores podemos observar que para el ano 1999, ya estaba activa
esta cuenta, porque tiene medidor asignado con fecha del 23/09/1999 y a la fecha tiene
instalado el medidor N° P1715MMRSA106285AA, desde el 25/05/2018.



Resumen del predio: 189639 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO

SUSCRIPTOR Y0 USUARIO  nosa BA CORREA LARGO Pradio 189639
EMai Telefono 3211387
garric  CIUDAD JARDIN Tipo predio URBANO v
Direcgdn CL 17 BIS £ 28- 102 Estada ACTIVO -
Diraccin Ayuda

Medidores del predio 189639 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS

redio |Estada {Servido |Marca [ Murmbedidor Fecha Instalagon Diametro

JEEIRE] ACTUAL / : 25/05/2018

133530 A[.&BHCC‘- ACLEDUCTO COLTAVIRA 0B 15MMMCEL 7474 1AA 14032008 12"
:smmm ACUEDUCTO  TAVIRA 97100537 e

A la fecha se encuentra al dia en sus pagos, el ultimo pago fue realizado el dia 01/06/2019, por
valor de $31.030, por la prestacion del servicio de acueducto y alcantarillado.

Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA
EMPRESA ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S. E.S.P., estando facultado por
la ley y las reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la solicitud de informacién presentada por el (la) sefior (a) ROSALBA CORREA
LARGO, identificado con C.C. No 24926174 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este
acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) ROSALBA CORREA LARGO
enviando citacion a Direccién de Notificacion: CL 17 BIS # 28- 201 MZ 6 - CIUDAD JARDIN
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, por cuanto la peticion,
recae en solicitud de informacion y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el articulo
154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 5 DE JUNIO DE 2019

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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 257-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.

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

257-52
Resolucion No

5 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 17 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA ZULAY GONZALEZ
Matricula No 1788116

Direccion para Notificacion 2ulygon9098@gmail.com HACIENDA CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 5 DE JUNIO DE 2019

Sefior (a):
MARIA ZULAY GONZALEZ
zulygon9098@gmail.com

Teléfono: 0

Radicacion: 257 del 28 DE MAYO DE 2019
Matricula: 1788116

Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: EL CONSUMO DE LA CASA SE AUMENTS ALTAMENTE Y
DICHA CASA ESTUVO DESOCUPADA LOS MESES DE FEBRERO, MARZO, ABRIL. HE PEDIDO VISITAS
DE GEOFONO EN DOS VECES Y NO HA SIDO POSIBLE. LA FACTURA DE ESTE MES ME LLEGé POR
175000. NECESITO CON URGENCIA DICHA VISITA. YA QUE LA VECINA DE LA PARTE DE ABAJO DE MI
CASA TIENE HUMEDAD EN LAS HABITACIONES Y EST4 PERJUDICADA.

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

De conformidad con la queja presentada el 28 de MAYO de 2019, en la cual se hace a alusién a que la
usuaria del predio ubicado en la MZ 65 CS 21, HACIENDA CUBA, ha solicitados la visita de ge6fono en un par
de ocasiones sin lograr que este se haga efectiva; al respecto y comedidamente, nos permitimos exponer lo
siguiente:

Una vez radicada la queja y con el animo de establecer el estado de lo expuesto por el quejoso, se reviso el
sistema de informacién comercial de la Empresa, encontrando que respecto de la matricula No. 1788116
efectivamente se solicito la revision técnica con el equipo especializado de gedfono, para lo cual se cre6 la
orden de trabajo N° 2887560 con fecha del 14 de Mayo de 2019.

Ahora bien, es valido aclararle a la usuaria que nuestra Empresa recibe solicitudes para revisiones con
gedfono diariamente, por lo cual, se agendan en orden cronolédgico a su presentacion y asi mismo se llevan a
cabo, la no realizacion de la visita no se debe a la voluntad o deseo de nuestro personal, sino al gran volumen
de procedimientos que se deben llevar a cabo diariamente.

De este modo, sin dejar vencer los términos de ley, no se ha logrado efectuar la revisibn en un lapso
satisfactorio para la quejosa, por esto la Empresa pide disculpas a la usuaria y se compromete a actuar con la
celeridad que las circunstancias de modo y tiempo lo permitan.

Asi las cosas, se procedio a acelerar el proceso de revision técnica con gedfono, ante lo cual, se encontr6 en
el Sistema de Informacién Comercial que mediante reclamo N° 234911 la sefiora MARIA ZULAY GONZALEZ
solicito suspender dicha visita.

Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS. E.S.P., estando facultado por la ley y las
reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) MARIA ZULAY GONZALEZ identificado con C.C. No.



24369098 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MARIA ZULAY GONZALEZ enviando
citacion a Direccién de Notificacién: zulygon9098@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.
De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de
2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, por tratarse de asuntos diferente a
los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente,

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

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18972-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LORENA GARCIA 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 18972-52

Fecha Resolucion Recurso 5 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234026 de 29 DE ABRIL DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 17 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario LORENA GARCIA

Identificacion del Peticionario 60335849

Matricula No. 493510

Direccion para Notificacion CR 27 #72- 33 CUBA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2890443

Resolucion No. 18972-52

DE: 5 DE JUNIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18972 DE 16 DE MAYO DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 234026 DE 15 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) LORENA GARCIA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 60335849 interpuso dentro de
los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 234026-52 de 29 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. 493510 Ciclo 12, ubicada en la direccién
CR 27 # 72- 33, Barrio CUBA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 16 DE MAYO DE 2019 manifestando su inconformidad en cuanto a la
forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decision argumentando que no es justo el consumo
facturado en marzo, porque es un local 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 Constituciéon Politica de Colombia, se considerd ajustado a
derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizd por
personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 22 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
didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 293 m3,
instalaciones en buen estado, no se detect6 dafio alguno, en el local labora una persona en las horas de
la tarde.

Se revisd 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 confirm6 la lectura, se
determiné que fue utilizaciéon del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacién, grabé la
novedad: NO SE PERCIBE DANO PORBABLE CONSUMO -SE VERIFICO LECTURA y cobré el
consumo total que registro el medidor, el cual avanzo en este periodo 8 m3 vy se facturaron en su
totalidad

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio historico de consumo, y que no se le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento, 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  marzo de 2019, cobrando el consumo promedio historico,
equivalente a 1 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 reposicidn v si bien procede
el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se
REVOCO la decisién inicial y se concedio lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revisién 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 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 la ley 142 de 199%4.

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 0 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 0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en
aforos individuales.

Habréa 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
haréa 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.

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa deberéd que revisar el
equipo de medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de



medidores, teniendo en cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.
CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -36379 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2019-3 483 1 8 1012 8092 -7081
ALCANTARILLADO

AJUSTEALA| 2019-3 483 0 0 0 -1 1
DECENA

CONSUMO 2019-3 483 1 8 1551 12411 -10860
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-3 483 1 8 911 7285 -6375
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2019-3 483 1 8 1723 13786 -12062
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2019-3 483 0 0 ) 0 )
DECENA
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por LORENA GARCIA
en contra de la Resolucion No. 234026-52 de 29 DE ABRIL DE 2019, y REVOCA la decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 493510 la suma de -36379. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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



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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 5 DE JUNIO DE 2019

"\_,-'J ; P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18970-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.

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

Recurso No 18970-52

Fecha Resolucion Recurso 5 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234446 de 13 DE MAYO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 17 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario JAVIER DARIO CARDENAS
Identificacion del Peticionario 71642706

Matricula No. 1456482

Direccion para Notificacion CR 30 # 15- 87 PS 2 TERMINAL

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2890441

Resolucion No. 18970-52

DE: 5 DE JUNIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18970 DE 16 DE MAYO DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 234446 DE 8 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) JAVIER DARIO CARDENAS, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
71642706 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion
No. 234446-52 de 13 DE MAYO 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. 1456482 Ciclo 8, ubicada en la
direccion CR 30 # 15- 87 PS 2, Barrio TERMINAL en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 16 DE MAYO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que el cobro es muy alto, para los habitantes del predio que son las
mismas 6 personas, solicita revisar, 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 realizd por
personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 5 de MAYO de 2019 donde se constaté que el
inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de
didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 1390 m3,
instalaciones en buen estado, no se detect6 dafio alguno, habitan seis personas.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  ABRIL de 2019, y se confirmé la lectura, se
determiné que fue utilizaciéon del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacién, grabé la
novedad: NO SE PERCIBE DANO PORBABLE CONSUMO -SE VERIFICO LECTURA y cobré el
consumo total que registrd el medidor, el cual avanzd en este periodo 32 m3 vy se facturaron en su
totalidad

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio historico de consumo, y que no se le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento, 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 ABRIL de 2019, cobrando el consumo promedio histérico,
equivalente a 16 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de ABRIL de 2019,
revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicidn v si bien procede
el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se
REVOCO la decisién inicial y se concedio lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revisién 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 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 la ley 142 de 199%4.

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 0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en
aforos individuales.

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.



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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -52394 detallado asi:

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

VERTIMIENTO 2019-4 483 3 19 5170 32741 -27571
ALCANTARILLADO

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

CONSUMO 2019-4 483 3 19 4654 29476 -24822
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 JAVIER DARIO
CARDENAS en contra de la Resolucién No. 234446-52 de 13 DE MAYO DE 2019, y REVOCA
la decisidon anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1456482 la suma de -52394. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su notificacion 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 ordenara la terminacion de la presente decisién administrativa, y



el archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente..

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 5 DE JUNIO DE 2019

w7 / o
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18977-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARITZA CORCHO 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 18977-52

Fecha Resolucion Recurso 5 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234296 de 16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 17 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario MARITZA CORCHO

Identificacion del Peticionario 24481427

Matricula No. 1658665

Direccion para Notificacion CS 23 QUINTAS DE PINDANA PUEBLITO CAFETERO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2893773
Resolucion No. 18977-52

DE: 5 DE JUNIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18977 DE 20 DE MAYO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 234296 DE 30 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) sefior(a) MARITZA CORCHO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 24481427
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 234296-52
de 16 DE MAYO 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. 1658665 Ciclo 11, ubicada en la direccion CL 63 # 14- 40 EDIF 1 APTO
301, Barrio URBANIZACION BOSQUES DE SANTA MONICA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 20 DE MAYO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decision
argumentando que el apto ha permanecido desocupado, y solicita nueva visita programada para
que los porteros le permitan el ingreso al revisor, segun oficio adjunto al expediente, 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 realizd por
personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 23 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
didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 124 m3, predio
desocupado, la llave de pso se encontraba cerrada, por lo cual no hay utilizacién del servicio de
acueducto en el interior del apartamento, acometida y medidor se observan en buen estado sin fugas.

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  ABRIL de 2019, y se confirmé la lectura, se
determiné que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion, grabéd la
novedad: PREDIO RECIEN OCUPADO vy cobré el consumo total que registré el medidor, el cual
avanzo en este periodo 21 m3 vy se facturaron en su totalidad

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que



quedd demostrado que la desviacion super6 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 ABRIL de 2019, cobrando solamente los cargos
fijos.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de ABRIL de 2019,
revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

Se le recomienda al usuario hacer revisién 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 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 la ley 142 de 199%4.

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 0 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 0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en
aforos individuales.

Habréa 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
haréa 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.

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.



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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -68767 detallado asi:

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

VERTIMIENTO 2019-4 414 21 0 36187 -36187
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2019-4 414 0 -3 -2 -1
DECENA

CONSUMO 2019-4 414 21 0 32579 -32579
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 MARITZA CORCHO
contra la Resolucion No. 234296-52 de 16 DE MAYO DE 2019, y REVOCA |a decision anterior por
lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1658665 la suma de -68767. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Dado en PEREIRA, el 5 DE JUNIO DE 2019

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18975-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.

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

Recurso No 18975-52

Fecha Resolucion Recurso 5 DE JUNIO DE 2019

DERECHO DE PETICION 6292 de 10 DE MAYO DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 17 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE FRANCISCO AYALA ORTIZ
Identificacion del Peticionario 4374329

Matricula No. 151944

Direccion para Notificacion BLOQUE 11 APTO 406 GAMMA V

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18975-52

DE: 5 DE JUNIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18975 DE 20 DE MAYO DE 2019 SOBRE
DERECHO DE PETICION No. 6292 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) JOSE FRANCISCO AYALA ORTIZ, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 4374329 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No.
6292-52 de 10 DE MAYO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del
mismo numero consistente en CAMBIO DE TARIFA, LOCAL DONDE FUNCIONA ALCOHOLICOS
ANONIMOS, de la factura con matricula No. 151944 Ciclo 2, ubicada en la direccion CR 7 # 13- 36,
Barrio PARQUE LA LIBERTAD.

Que el recurrente por escrito presentado en el centro de Servicios el dia 20 DE MAYO DE 2019, e
igualmente lo presenté en la Alcaldia de Pereira, con radicado N° 24096-2019 el 17-05-2019, y
ante la Personeria Municipal el dia 17-05-2019, con radicado 03470, donde manifiesta  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié la solicitud que elevé a la Alcaldia Municipal, y
la cual fue remitida a la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, para su analisis y respuesta, y este
Departamento declaré no procedente la solicitud de modificar la clase de uso del local, de
comercial a especial vy al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 6292-52 de 10 de mayo 2
de mayo de 2019 resolvié la peticion, en el siguiente sentido: “...] ARTICULO 10. Declarar NO
PROCEDENTE la peticién presentado por JOSE FRANCISCO AYALA ORTIZ, identificado (a) con
cédula de ciudadania No. 4374329 por concepto de CAMBIO DE TARIFA, LOCAL DONDE
FUNCIONA ALCOHOLICOS ANONIMOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

[.].

Que frente al acto administrativo que resolvié desfavorablemente la peticion recibida en la
Empresa el dia 29 de abril de 2019 el sefior JOSE FRANCISCO AYALA ORTIZ manifesto su
inconformidad e interpuso recurso de reposicién el dia 20 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 interposiciéon de
nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicién, en la presente
instancia administrativa la empresa solamente se pronunciara respecto de las pretensiones
sobre las cuales verso el reclamo, y en el acto administrativo objeto de revision se le informé lo
siguiente:



Que para proferir el presente acto administrativo la entidad tuvo en cuenta las siguientes
consideraciones de hecho y de derecho que se relacionan a continuacion:

Que frente al tema en comento la SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS se pronuncié amplia y suficientemente en variios conceptos:

(...) Dicho lo anterior, y en el entendido que su solicitud tiene que ver con la contribucion especial de
solidaridad a que se refiere el articulo 89 de la Ley 142 de 1994, a continuaciéon haremos algunas
precisiones respecto de dicho tema, reiterando lo expuesto, entre otros, en los Conceptos SSPD-OAJ-
2008-630, SSPD-OAJ-2011-504 y SSPD-OAJ-2011-474, asi como lo indicado en el Concepto
Unificado No. SSPD — OJU 33 de 2016.

En dichos conceptos, esta Oficina Asesora Juridica ha sefialado que no puede existir exoneracion en
el pago de los servicios publicos domiciliarios para ninguna persona natural o juridica, bajo ningun
motivo, ya que el régimen de los servicios publicos se fundamenta en los principios de Solidaridad y
Redistribucion de Ingresos, que se oponen a la gratuidad de los servicios publicos domiciliarios.

No obstante lo anterior, resulta pertinente senalar que uno de los elementos que se incluyen en las
tarifas de servicios publicos es la contribucion de solidaridad que se le cobra a los usuarios
residenciales de estratos 5 y 6, y a los usuarios comerciales e industriales, para subsidiar a los
usuarios de estratos 1, 2 y 3, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 89 de la Ley 142 de 1994.
Respecto de dicha contribucion, ha de sefialarse que segun la disposicion citada existen unos sujetos
exentos de su pago, los cuales se encuentran expresamente sefalados en el numeral 7 del
articulo 89 de la Ley 142 de 1994, asi:

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

Las exenciones a que se refiere el numeral antes transcrito, son aplicables a todos los servicios
publicos domiciliarios, a que se refiere la Ley 142 de 1994, es decir, a los servicios de acueducto,
alcantarillado, aseo, energia eléctrica y gas combustible.

Adicionalmente, otras normas distintas a la citada, contemplan exenciones adicionales que se aplican
solamente respecto de ciertos servicios.

Es asi, como para los servicios publicos domiciliarios de energia eléctrica y gas combustible, aplica
también la excepcion contenida en el articulo 33 Ley 675 de 2001, segun el cual la persona juridica
originada en la constitucion de la propiedad horizontal tendra la calidad de no contribuyente de
impuestos nacionales, asi como del impuesto de industria y comercio, en relacion con las actividades
propias de su objeto social, de conformidad con lo establecido en el articulo 195 del Decreto 1333 de
1986.

En este caso, y habida cuenta que la contribucion de solidaridad en los sectores de energia y gas
combustible reviste la naturaleza de impuesto nacional, se tiene que la misma, en principio, no puede
cobrarse respecto de las zonas comunes de propiedades horizontales, cuando quiera que en las
mismas no se desarrollen actividades industriales o comerciales generadoras de renta, al tenor de lo
dispuesto en la citada norma, en concordancia con lo indicado en el articulo 186 de la Ley 1607 de
2012.

Esta excepcion no aplica en relacion con los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo, si se tiene
en cuenta que en relacién con dichos servicios, la contribucion de solidaridad reviste la naturaleza de
impuesto municipal.

(...) De acuerdo con los articulos citados y reiterando lo indicado en el Concepto Unificado SSPD —
OJU, los sujetos exentos del pago de la contribucion en los diferentes servicios publicos domiciliarios,



seran los siguientes:

Servicios Publicos Domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado, Aseo, Energia Eléctrica y Gas
Combustible: Hospitales, clinicas, puestos y centros de salud, centros educativos y asistenciales,
siempre que sean sin animo de lucro.

(---) que el cobro de la contribucion de solidaridad a todo sujeto activo, es la regla general, mientras
que la exencion es la excepcion y no procede ipso iure, por lo debe ser solicitada por quien considera
que debe ser exento del pago de la obligacion tributaria.

Es importante anotar que en materia de exenciones tributarias, dicha materia tiene reserva de ley,
razon por la cual solo el legislativo tiene la potestad de definirlas y se restringen a los casos y servicios
expresamente indicados en la Ley. (...)".

Que en este orden de ideas, este Departamento encuentra imperativo clarificar que respecto
a los servicios de acueducto y alcantarillado, la contribucion de solidaridad reviste la
naturaleza de impuesto municipal, no nacional como referencia el reclamante, pues dicha
contribucion de solidaridad es un impuesto que tiene por finalidad gravar a un sector de la
poblacion que, por sus caracteristicas socio economicas puede soportar esta carga para que
dando aplicacion a los principios de justicia y equidad ayuden a los usuarios que por su
condicion econémica carecen de la solvencia necesaria para asumir por si mismos el pago
de esos servicios, en razon a lo anteriormente expuesto este Departamento no
encuentra procedente acceder a los pedimentos contenidos en el escrito de reclamo
objeto de estudio y por lo tanto, no se accede a modificar la clase de uso
COMERCIAL para el inmueble ubicado en la Carrera 7a 13-36, local destinado a las
actividades de Alcoholicos Anonimos.

Actualmente, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. ESP, tiene grabada en el
sistema de informacion comercial, esta matricula con clase de uso COMERCIAL, dando aplicacion
a la normatividad vigente para el sector de agua potable y saneamiento, consagradas en el articulo
89.7 de la Ley 142 de 1994, Reglamentado por el Decreto 302 de 2000, Resolucion 151 de 2001
de la CRA y Decreto 229 de 2002, y DECRETO 1077 DE 2015

A la luz de la Ley, podemos analizar que la tarifa que la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A. ESP  aplica a la matricula 151944, es correcta, pues
aunque en este LOCAL, funciona Alcoholicos Anonimos, sin animo de lucro, no es una
entidad de caracter oficial, ni mucho menos reciben donaciones de entidades oficiales de
cualquier orden.

Por lo expuesto el Jefe del Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa en uso de sus
facultades legales y especial por la Resolucion 0457 del 20 de agosto de 2002, expedida por
la Gerencia de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira CONFIRMA la decision adoptada
mediante Acto administrativo N° 6292-52 del 10 de mayo de 2019. Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, salvo que el recurrente
desista expresamente de el.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera respecto del DERECHO DE PETICION por CAMBIO DE TARIFA,
LOCAL DONDE FUNCIONA ALCOHOLICOS ANONIMOS.

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:

ARTICULO 89 Ley 142 de 1994: - Aplicacion de los criterios de solidaridad y redistribucion de ingresos:
89.7.- Cuando comiencen a aplicarse las formulas tarifarias de que trata esta ley, los hospitales, clinicas, puestos y centros de
salud, y los centros educativos y asistenciales sin animo de lucro, no seguiran pagando sobre el valor de sus consumos el

factor o factores de que trata este articulo. Lo anterior se aplicara por solicitud de los interesados ante la respectiva entidad
prestadora del servicio publico. Sin excepcion, siempre pagaran el valor del consumo facturado al costo del servicio.

DECRETO 1077 DE 2015

(Mayo 26)

"Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Vivienda, Ciudad y
Territorio."

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA,

En ejercicio de las facultades que le confiere el numeral 11 del articulo 189 de la Constitucion Politica,
y Considerando:

SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
CAPITULO 1

DEFINICIONES
ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto, Addptense las
siguientes definiciones:
40. Servicio comercial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles destinados a actividades
comerciales, en los términos del Codigo de Comercio.

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

41. Servicio residencial. Es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidades
relacionadas con la vivienda de las personas.

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

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

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

43. Servicio industrial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles en los cuales se
desarrollen actividades industriales que corresponden a procesos de transformacion o de otro orden.

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

44. Servicio oficial. Es el que se presta a las entidades de caracter oficial, a los establecimientos
publicos que no desarrollen permanentemente actividades de tipo comercial o industrial, a los planteles



educativos de caracter oficial de todo nivel;, a los hospitales, clinicas, centros de salud, ancianatos,
orfanatos de cardcter oficial.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JOSE
FRANCISCO AYALA ORTIZ y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE,
confirmandose en todas sus partes la Resolucion No. 6292-52 de 10 DE MAYO DE 2019, por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior JOSE FRANCISCO AYALA ORTIZ enviando citacién al Bloque 11 apto 406
Barrio Gamma IV, o Carrera 7a 13-36 Pereira y haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacion ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Direccién Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el
efecto se dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20
de la Ley 689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 5 DE JUNIO DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234541-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.

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

234541-52
Resolucion No

5 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 17 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE IVAN ECHEVERRY ESCOBAR
Matricula No 84848

Direccion para Notificacién CR 12 BIS # 11- 10 SAN JOSE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2890372
Resolucion No. 234541-52

DE: 5 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234541 de 17 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE MAYO DE 2019 el (la) sefor(a) JOSE IVAN ECHEVERRY ESCOBAR identificado con
C.C. No. 4574172, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234541 consistente en: COBRO
DE MEDIDOR de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 84848 Ciclo: 1
ubicada en la direccion: CR 12 BIS # 11- 10 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Una vez presentado el reclamo N° 234541 ante nuestra entidad, se procedi6 por parte del Departamento de
Servicio al Cliente a realizar un analisis en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, en donde se
pudo encontrar que

Al predio de matricula N° 84848 se le genero cobro debido a la instalacion de un nuevo equipo de medida con
N° C18LA570258 y la mano de obra requerida para dicho procedimiento el dia 5 de Abril de 2019, a
continuacién se hace una relacion de los trabajos realizados y los conceptos facturados:

Recurso Nombre Walor Cantidad % Imp. Valorimpuestos %G IVA  Valor IVA Valor Total

20200020 MECIDOR £ CONSICNACION] | usrocol ool 000l 000l 1900l 28,6300 177,030,350

1570300175 MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR: 23,851.41 1.00 15.00 3,577.71 19.00 5,211.53 32,640.65

209,676.95



Ahora bien, el usuario aduce que nunca se procedi6 con dicha instalacién, ante lo cual, se procedi6 con visita
técnica al predio el dia 20 de Mayo de 2019 para constatar las aseveraciones realizadas por el reclamante,
obteniendo la siguiente observacién por parte del funcionario FREDDY H. BARRAGAN: “Se llama al teléfono
del usuario el cual no contesta. Se visita predio el cual se encuentra solo. Medidor N° C18LA570258.
Lectura Actual: 3 m3.” Situacion de hecho que va en contravia de lo manifestado por el usuario en su
reclamo y confirman los datos que reposan en el Sistema de Informaciéon Comercial de nuestra Empresa
respecto a la instalacién del equipo de medida.

De acuerdo con la informacion anteriormente relacionada, es claro que la instalacién del nuevo equipo de
medida se efectud en la acometida del predio reclamante N0.48848, es decir, que es de propiedad del usuario
y por ende, los costos de reparacion deben ser asumidos por el propietario, en los términos de los articulos
2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de instalacion
domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta efectuando el cobro del equipo de
medida la mano de obra requerida para la instalaciéon del mismo, por lo cual, éste departamento encuentra NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a) JOSE |. ECHEVERRY, por lo tanto, los valores
facturados no seran objeto de reliquidacion o modificacion, actuando segun la Ley 142 de 1994.

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE IVAN ECHEVERRY
ESCOBAR identificado con C.C. No. 4574172 por concepto de COBRO DE MEDIDOR de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JOSE IVAN ECHEVERRY ESCOBAR enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 12 BIS # 11- 10
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE IVAN ECHEVERRY ESCOBAR la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 84848 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 5 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234598-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.

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

234598-52
Resolucion No

5 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 17 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario RUBIELA RAMIREZ LOPEZ
Matricula No 202077

Direccion para Notificacién CL 24 #5- 22 PS 2 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2892431
Resolucion No. 234598-52

DE: 5 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234598 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE MAYO DE 2019 el (la) sefor(a) RUBIELA RAMIREZ LOPEZ identificado con C.C. No.
24897725, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234598 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 202077 Ciclo: 2 ubicada en: CL 24 # 5- 22 PS 2 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.
202077, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Mayo 84 m3 55 m3 29 m3 29 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio en presencia
del (la) sefior (a) RUBIELA RAMIREZ, identificada con CC N° 24.890.725, practicada el dia 22 de Mayo de
2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FREDDY H. BARRAGAN:
“Se reviso sanitarios llaves y no existen fugas. Medidor N° P1815MMREL111016AA. Lectura Actual: 90
m3.” Situacién que evidencia que el numero de medidor que posee el predio es el mismo que reposa en
nuestro Sistema.

Ahora bien, al hacer un andlisis de la informacién almacenada en nuestro sistema se evidencio que debido a
un error humano en la toma de lectura se tom6é como base de “lectura anterior” la del medidor N°
P1815MMREL111679AA que es de 55 m3, siendo realmente una lectura de 70 m3, lo que nos arrojaria el
siguiente resultado:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Mayo 84 m3 70 m3 14 m3 29 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 202077 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo
2019 por 29 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se presentd un error en el momento de tomar la lectura, por
lo cual, seran objeto de reliquidacion por parte de éste Departamento de la siguiente manera: Mayo 2019 de
29 m3 a 14 m3, 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 hidrdulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -81977 detallado asi:

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

CONSUM | 2019-5 411 1 16 1590 25446 -23856
)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE [ 2019-5 411 1 16 1854 29658 -27804
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-5 411 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA

NC 2019-5 411 1 16 934 14937 -14003
CONTRIB
ACUEDU

CTO

AJUSTE | 2019-5 411 0 0 0 -4 4
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-5 411 1 16 1088 17409 -16321
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, Su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos
uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBIELA RAMIREZ LOPEZ identificado
con C.C. No. 24897725 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)
RUBIELA RAMIREZ LOPEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 24 # 5- 22 PS 2 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: RUBIELA RAMIREZ LOPEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 202077 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 5 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234916-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.

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

234916-52
Resolucion No

5 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 17 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ MARINA HERNANDEZ
Matricula No 627331

Direccion para Notificacién CL 20 A # 29- 03 GAVIOTAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 234916-52

DE: 5 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234916 de 28 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ MARINA HERNANDEZ identificado con C.C. No.
34041159, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 234916 consistente en: COBRO DE OTROS
BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 627331 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 20 A # 29- 03 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-5.

El dia 28 de Mayo de 2019 se present6 PQR con radicado N° 20198300151681 ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, se dio traslado a nuestra Empresa por competencia el mismo 28 de Mayo de
2019 dandosele tramite bajo la reclamacién N° 234916, en la cual se hace a alusion a que en el predio ubicado
en la CLL 202 # 29-03, GAVIOTAS, se ha estado facturando el servicio de ASIU sin que se haya manifestado
aceptacion o voluntad por parte de los residentes del predio, por lo cual solicitan la anulacién del contraro; al
respecto y comedidamente, nos permitimos exponer lo siguiente:

Una vez presentada la reclamacién y con el animo de establecer el estado de lo expuesto por el quejoso, se
revisd el sistema de informacién comercial de la Empresa, encontrando que efectivamente se encuentra
incluido en la facturacion el servicio contratado con ASIU.

De esta manera, es importante para la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira SAS ESP, que lo
facturado por concepto de ASIU obedece a un contrato Unicamente de facturacion que se tiene entre las dos
empresas, y nada tiene que ver con la facturacion por el servicio que presta la Empresa Aguas y Aguas (art.
154 de la Ley 142 de 1994), por lo cual, la reclamacién del retiro del cobro debe realizarse Unica y
exclusivamente ante la Empresa ASIU, ubicada en la AV. 30 de Agosto # 23-15, quienes se encargaran de
reportar el retiro, pues de hacerlo de manera discrecional, se incurria en un incumplimiento al contrato
pactado.

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. 627331 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por conceptos
de Acueducto, Alcantarillado y el servicio contratado con ASIU (vigente hasta que el usuario y ASIU den por
terminado el contrato), por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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 LUZ MARINA HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 34041159 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA
FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) LUZ
MARINA HERNANDEZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 20 A # 29- 03 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ MARINA HERNANDEZ la cancelaciéon de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 627331 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 5 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234904-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.

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

234904-52
Resolucion No

5 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 17 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario TATIANA ALEJANDRA ARIAS VALDERRAMA
Matricula No 1575604

Direccion para Notificacion talejaarias1@gmail.com PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 234904-52

DE: 5 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234904 de 30 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) TATIANA ALEJANDRA ARIAS VALDERRAMA
identificado con C.C. No. 1088017613, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 234904
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1575604 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 4 CS 30 en el
(los) periodo(s) facturados(s) .

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de MARZO el predio
de matricula N° 1575604 presentaba edad 3 de facturacion (excediendo el total de facturas sin cancelar (2)
generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de $43.480, mediante la factura No.
45952100, con limite de pago el dia 28 de Marzo de 2019.

Por lo anterior, el dia 29 de Marzo de 2019 a las 4:37 pm, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
en el Sistema se generd orden de corte, para lo cual se desplazd el personal operativo al predio con la
finalidad de suspender el servicio el dia 30 de Marzo de 2019 a las 1:55 pm, procedimiento que se hizo
efectivo segun refiere el sistema de informacién comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142
de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago el 26 de Abril de 2019 en las oficinas de Aguas y
Aguas en el Edificio Torre Central a las 9:28 am, es decir, con casi un mes de posterioridad a la fecha
en que se creo la orden de suspension y a la ejecucion de la misma, por lo cual, es NO PROCEDENTE la
reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo de MARZO.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
TATIANA A. ARIAS, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio en la
facturacion del periodo de MAYO, no seran objeto de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES:

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



contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por TATIANA ALEJANDRA ARIAS
VALDERRAMA identificado con C.C. No. 1088017613 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
TATIANA  ALEJANDRA ARIAS VALDERRAMA enviando citacion a Correo  Electronico:,
talejaarias1@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: TATIANA ALEJANDRA ARIAS VALDERRAMA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1575604 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 5 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: smoreno

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



