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. 7165-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) BERNARDO RAMIREZ ROJAS 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:

7165-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario BERNARDO RAMIREZ ROJAS
Matricula No 1805514

Direccion para Notificacion CR 11 # 34 - 08 GUADALUPE DOSQUEBRADAS GUADALUPE

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 NO. 7165-52

Pereira, 8 DE MAYO DE 2019

SENOR

BERNARDO RAMIREZ ROJAS

CRA 11 34-08- GUADALUPE DOSQUEBRADAS
MATRICULA 1805514

TELEFONO 3124981947 3212775123
Dosquebradas.

Asunto: Respuesta oficio radicado el 16 de abril de 2019, como tramite unilateral por
cambio de medidor.

Con atencion al nuevo escrito que radica el sefior Ramirez, manifestando su inconformidad con el
cambio del medidor que la Empresa pretende, por la causal de AVANCE TECNOLOGICO, del
predio con matricula 1805514, ubicado en CR 37 # 30- 51 TORRE 2 APTO 905 Barrio VILLA
VERDE., y argumenta posicidon dominante de la Empresa y que se dio al dolor que el medidor sera
remplazado, solicita esperar que el apartamento sea vendido, pues tiene una situacion econémica
gue en el momento no le permite hacerlo y los interrogantes que expone en el escrito, ya fueron
objeto de andlisis por parte de este Departamento, mediante Resolucion N° 18840 del 8 de abril de
2019, decision que fue notificada dando aplicacién a la legislacion vigente, y se encuentra en
firme.

Es pertinente, reiterar que contra la Resolucion No. 6963-52 de 20 DE MARZO DE 2019 por la cual
se orden6 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. 1805514, el sefior Ramirez,
presentd escrito de recurso de reposicion N° 18840 y este Departamento Confirmé la decision
mediante Acto Administrativo N° 18840-52 del 8 de abril de 2019, el cual fue notificado por aviso
enviado a la Carrera 11 34-08 Guadalupe Dosquebradas y publicado en la pagina Web y en la
cartelera el Centro de Servicios de la Empresa. Decision que se encuentra en firme y no existe
razén juridica que le permita estar formulando nuevas vy reiterativas peticiones, en la medida que
ese comportamiento se traduce en una clara actuacion de mala fe contraria al principio
constitucional incorporado en el articulo 83 de la C.P de 1991, en concordancia con una clara
condicién de abuso del derecho contrario a lo contemplado en el articulo 95 de la misma disposicién
constitucional, porque este Departamento ya emitidé ecision relacionada con el cambio del equipo
de medida que se pretende por la causal de avance tecnolégico.

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticién, una actuacién 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.

En la decisién 18840-52, se le informé lo siguiente:

Que el recurrente por escrito presentado el dia 27 DE MARZO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo mencionado impugné la decisién

asi: mediante Queja que radico ante la SSPD, el sefior Bernardo Ramirez, argumenta que el
apartamento tiene escasos 8 arfios de haber sido construido y la Empresa le dice que debe cambiar
el medidor, como es posible que en tan poco tiempo el medidor este vigjo e impreciso, manifiesta
que si la Empresa desea cambiar el medidor no se opone pero le parece injusto que se lo cobren, y
mas sin revisarlo, ademas amenazando con la suspension del servicio por no permitir el cambio, si
lo van a cambiar que lo hagan pero a expensas de la Empresa. y en el escrito del recurso de
reposicion manifiesta que el medidor actual lleva menos de 10 afios de instalado y funciona
normalmente, nunca le han socializado el porqué del cambio y considera que en 9 afos
tecnolégicamente no amerita ser cambiado, porque no le exigieron a la constructora un aparato
tecnolégicamente superior, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de mediciéon 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 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, 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.

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 por avance tecnolégico o servicios directos.

Una vez revisado la decision impugnada y el histérico del sistema de informacién comercial se
observa que el medidor actual No. 1015MMCAF008947AA  fue instalado por la Empresa el
08/09/2010, es decir, tiene més de 8 afnos de haber sido instalado, por lo tanto, se procedi6 de
conformidad con la ley 142/94 a notificar sobre la necesidad del cambio del medidor, con carta de
socializacion y, por ende se le informdé que se procederia de acuerdo al art 145 de Ila 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 manifestoé en el escrito del recurso, radicado el 27 de marzo de 2019, que
autoriza el cambio si la empresa asume el costo del medidor, por considerar que se encuentra
en buen estado, y que aun no tiene 10 afios de uso, que se debid exigir a la constructora equipos
tecnologicamente avanzados, que no le han socializado los motivos del cambio, y no deben
amenarzar con suspender el servicio, por lo tanto, la Empresa no ha podido ejecutar la orden de
trabajo N° 2659611 generada el 25/01/2018 y el usuario ya es conocedor de los fundamentos de
derecho, por los cuales la Empresa pretende la reposicion del medidor por uno que cumpla las
condiciones metrologicas exigidas actualmente por la Empresa.

(...)



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
135y 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 serd 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 mads 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 medicibn 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 vy legislacion
complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacién legal de garantizar la correcta
medicion de los consumos a los usuarios con el &nimo de dar seguridad en lo facturado y obtener su
derecho a la medicién y al pago de lo realmente utilizado, aclarandole que la misién de la Empresa
es la prestacién de los servicios de acueducto y alcantarillado y no la comercializacién de medidores,
pero este es un elemento indispensable para el correcto cobro de los consumos.

Que 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 o servicios directos.

Que es preciso senalar que el proceso de cambio de medidores por avance tecnolégico no se
realiza al azar, cuando hay nuevos equipos en el mercado que mejoran el proceso de medicion de
los consumos, la Empresa inicia el cambio de medidores en los inmuebles més antiguos; por lo
tanto, este proceso lleva mas de 3 anos 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
carécter particular y concreto; ya que, en el caso del cambio por avance tecnolégico, 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 medicion antes de iniciar el proceso de socializacion de necesidad del cambio y en la carta
de socializacién dice claramente que es por AVANCE TECNOLOGICO.

Que la Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 532
de 2017 manifest6: “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 tecnologico no
exige que el actual instrumento de medida sea sometido a prueba de laboratorio.




Por lo expuesto anteriormente, este Departamento, no encuentra ajustado a Derecho su nuevos
interrogantes relacionados con el cambio de medidor que la Empresa pretende por la causal avance
tecnolégico, relacionados con las pruebas en un laboratorio acreditado, o se le faciliten los estudios
0 pruebas realizadas para hacer veeduria ciudadana, e igualmente, en cuanto a esperar que el
predio se venda debido a la actual situacion econémica no se lo permite, la Empresa le ha
informado que el valor total de la orden de trabajo sera financiada de acuerdo al estrato
socioeconomico en el cual se encuentra el predio, por lo cual no se puede acceder a esperar
que el predio tenga un nuevo propietario.

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 154 Ley 142 de 1994.- De los recursos. El recurso es un acto del suscriptor o usuario para
obligar a la empresa a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacién del servicio o la ejecucion del
contrato. Contra los actos de negativa del contrato, suspension, terminacion, corte y facturacion que realice la
empresa proceden el recurso de reposicion, y el de apelacion en los casos en que expresamente lo consagre
la ley.

No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, terminacion y corte, si con ellos se pretende
discutir un acto de facturacion que no fue objeto de recurso oportuno.

El recurso de reposicion contra los actos que resuelvan las reclamaciones por facturacion debe interponerse
dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de conocimiento de la decision. En ninqun caso, proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
empresas de servicios publicos.

El concepto SSPD-0OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la Ley 142 de 1994, este
es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar reclamos, mediante el cual se
castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo. Adicionalmente, dicha consagracién legal busca
darle certeza a la factura que expide la empresa para que no permanezca de manera indefinida con la
incertidumbre de si el usuario discute el valor de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata
entonces de un término de caducidad que opera a favor de las empresas.

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 publicacion, comunicacion o notificacion de la decision sobre los recursos
interpuestos.

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

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

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 retinan 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 sera
obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el
funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a su
disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario 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.

Por lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA
EMPRESA ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. ESP,, estando facultado por la ley y las
reglamentaciones de la Empresa resuelve:

Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, dar por atendida
la peticién interpuesta por el sefior BERNARDO RAMIREZ, respecto a la solicitud de esperar
que el apartamento se venda, para proceder al cambio del medidor, debido a que la
situacion econémica no se lo permite. porque los demas interrogantes ya fueron analizados y se
emitié acto administrativo 18840-52 el cual se encuentra en firme.

Notificar personalmente o por aviso el contenido de la presente decisidon al sefior Bernardo
Ramirez.

Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por tratarse de asuntos diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Notifiquese y Cumplase,

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 7169-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ BELLYA GOMEZ BETANCOURTH y que
en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién 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:

7169-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ BELLYA GOMEZ BETANCOURTH
Matricula No 530220

Direccion para Notificacion CR 10 # 32- 68 PS 1 SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 7169-52
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. 530220.

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 afno 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 idéneo, es por esta razon que para cumplir con ese proposito 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. .530220 se le ha notificado en debida forma el cambio de medidor
por uno avanzado tecnoldgicamente 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 comunicacién de dicho cambio, por lo cual se
ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razén 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 logico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea pagar cumplidamente la
factura y que con esta condicién se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario sefialar en esta oportunidad
que el usuario tiene a su cargo veinte obligaciones sefaladas en la clausula decima del Contrato de Condiciones
Uniformes



8) Que el usuario manifiesta en el escrito que radicé el dia 17 de abril de 2019, con el numero
7169, inicialmente se habia radicado con el nimero de queja 234, pero se anuld y se radic6 como
tramite unilateral N° 7169, en el cual manifiesta que no se opone al cambio del medidor, PERO
SOLICITA SE LE CONCEDA PLAZO HASTA JUNIO PARA CAMBIARLO, PORQUE SE
ENCUENTRA A LA FECHA CANCELANDO OTRA OBLIGACION Y NO PUEDEN AUMENTAR
MAS RECARGOS A LOS INGRESOS

9). Que de conformidad con los considerandos anteriores, se pasaradn a exponer de manera detallada los HECHOS
FACTICOS, relevantes para la decision que habra de proferirse:

HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula N0.530220 correspondiente al predio ubicado en CR 10 # 32- 68 PS 1 Barrio
SECTOR 1 DE FEBRERO, 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 mencién, se verific6 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 efectué dos socializaciones que manifestaban la necesidad del cambio
de medidor. Estas fueron mediante una carta emitida por el Departamento de Control de Pérdidas
no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira y la otra de forma verbal y presencial en el predio. No
obstante el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio,
desconociendo la condicion contractual.

3) 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 medicion, razén por la cual se expidié la solicitud
No. 2872592 para cambio de medidor el5 DE ABRIL DE 2019 por el grupo de Control de Pérdidas
No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta a la fecha no ha podido
ser ejecutada, porque el usuario solicita mas plazo.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula 530220 ha desconocido las
normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado la necesidad de la
reposicion.

5) Que es pertinente, informar a la reclamante, que actualmente la Empresa esta instalando
medidores con las siguientes caracteristicas metrologicas: R-160, Q1=15,7 Lt/h Q3=2,5 M3/h,
Transmisién Magnética, Qa=0.5 Lt/h, el medidor N° 0815MMCEL74994AA, instalado en la
acometida del predio ubicado en CR 10 # 32- 68 PS 1 Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO, el dia 19
de marzo de 2008, NO cumple estas condiciones, y por ello la Empresa emprendié el proceso de
socializacion para su cambio con la debida observancia al debido proceso pero en este caso
particular el usuario, manifiesta que en este momento no cuenta con capacidad econémica para
asumir el costo del medidor, por estar cancelando otras obligaciones.

Respecto a lo solicitado que el cambio se realice en junio, efectivamente mientras se agota la via
administrativa de la reclamacion, sera junio, y aunque se realice el cambio en mayo de 2019, el
cobro posiblemente se vera reflejado para el periodo de junio de 2019, vy el valor total de la orden
de trabajo sera financiado en 12 cuotas mensuales, por el estrato en el que se encuentra ubicado
el inmueble.



En ese sentido, es importante reiterar que el cambio de los equipos de medicion 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 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 el pago de lo realmente utilizado, por tanto, la autorizaciéon para el
cambio del medidor esta expresamente consagrada en la Ley antes descrita en caso de que el
usuario pasado el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 inciso 2° de la Ley 142 de
1994 no suministre el medidor a instalar o no responda a la solicitud de la Empresa y en cualquiera
de los casos el costo del medidor corre por cuenta del suscriptor o usuario.

También se le informa que el cambio de los equipos de medida se esta realizando en toda la ciudad en los
predios que los requieran. Ademds es importante tener en cuenta que nuestro deber adicional a la prestacion
del servicio de acueducto, es velar por el uso adecuado del agua potable ya que se trata de un bien
insustituible necesario para la subsistencia _humana que requiere ser utilizado racionalmente y
debidamente cancelado, tal como lo ha sefialado la Corte Constitucional (Sentencia C-150 de 2003 vy
otras) cuya responsabilidad, cuidado y manejo es de todos, labor que dependen en gran medida de

una correcta y adecuada medicidn.

Adicionalmente, se le reitera que el cambio del medidor no es facultativo del usuario sino una
obligacion legal que cumple la Empresa que debe ser permitido por todos los usuarios a quienes
también les asiste obligaciones en virtud del Contrato de Condiciones Uniformes y la Ley 142 de
1994, por lo cual el siguiente procedimiento es la suspension del servicio por el incumplimiento del
contrato de condiciones uniformes.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspensién del servicio de agua potable para la matricula 530220, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva
responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspensidn 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 en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, el tramite unilateral N°.
7169, con la observacién de fEL USUARIO MANIFIESTA QUE RECIBIO LA CARTA DE SOCIALIZACION
PARA CAMBIO DE MEDIDOR, Y SOLICITA APLAZAR EL CAMBIO PARA EL MES DE JUNIO, PORQUE EN
ESTOS MOMENTO NO ES POSIBLE AUMENTAR LOS GASTOS.,”, pese a que se le informé que es
necesario cambiar el medidor, ya que existe un AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacién para
dicho cambio.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisién esta 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, 0 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 retinan 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 seréa obligacién 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 determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnol6gico ponga a su
disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo de facturacién, no
tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario
0 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 medicion del consumo, por accion u omisiéon de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el precio. La
que tenga lugar por acciéon u omision del suscriptor o usuario, justificard 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. EI 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 reparaciéon 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 socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose los presupuestos legales y a los hechos que 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
actla 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. 530220,
ubicado en CR 10 # 32- 68 PS 1 Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO, hasta tanto el usuario autorice la
instalacion 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 Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el JEFE DE
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los cinco
(5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y
159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437
de 2011.

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

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

Articulo 5°. La presente Resolucidon 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

"\_,-'J # P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 7166-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

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

7166-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario RUBIELA CARDONA RAMIREZ
Matricula No 474775

Direccion para Notificacién CL 67 BIS # 25- 26 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



RESOLUCION NO. 7166-52
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. 474775.

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 afno 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 idéneo, es por esta razon que para cumplir con ese proposito 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. .474775 se le ha notificado en debida forma el cambio de medidor
por uno avanzado tecnoldgicamente 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 comunicacién de dicho cambio, por lo cual se
ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razén 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 logico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea pagar cumplidamente la
factura y que con esta condicién se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario sefialar en esta oportunidad
que el usuario tiene a su cargo veinte obligaciones sefaladas en la clausula decima del Contrato de Condiciones
Uniformes



8) Que el usuario manifiesta en el escrito que radicé el dia 17 de abril de 2019, con el numero
7166, que no se opone al cambio del medidor, PERO SOLICITA SE LE CONCEDA PLAZO
HASTA JUNIO PARA CAMBIARLO, PORQUE EN ESTE MOMENTO NO TIENE LA CAPACIDAD
ECONOMICA PARA SUMIR EL COSTO DEL MEDIDOR Y NO QUIERE DIFERIRLO A CUQTAS,
EN JUNIO LO PUEDE CANCELAR CON LA PRIMA DE MITAD DE ANO.

9). Que de conformidad con los considerandos anteriores, se pasaradn a exponer de manera detallada los HECHOS
FACTICOS, relevantes para la decision que habra de proferirse:

HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No.474775 correspondiente al predio ubicado en CL 67 BIS # 25- 26 Barrio CUBA,
se encuentra activa en el Sistema de Informacién 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 mencién, se verific6 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 efectué dos socializaciones que manifestaban la necesidad del cambio
de medidor. Estas fueron mediante una carta emitida por el Departamento de Control de Pérdidas
no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira y la otra de forma verbal y presencial en el predio. No
obstante el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio,
desconociendo la condicion contractual.

3) 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 medicion, razén por la cual se expidié la solicitud
No. 2752670 para cambio de medidor el 19 DE JULIO DE 2018 por el grupo de Control de Pérdidas
No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no ha pudo ser
ejecutada porque negacion del usuario y en esta oportunidad solicita plazo hasta el mes de junio
para poder asumir el costo con la prima de servicios.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula 474775 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele
socializado la necesidad de la reposicion.

5) Que es pertinente, informar a la reclamante, que actualmente la Empresa esta instalando
medidores con las siguientes caracteristicas metrologicas: R-160, Q1=15,7 Lt/h Q3=2,5 M3/h,
Transmisién Magnética, Qa=0.5 Lt/h, el medidor N° 0915MMCAF87959AA, instalado en la
acometida del predio ubicado en CL 67 BIS # 25- 26 Barrio CUBA, el dia 26 de febrero de 2009,
NO cumple estas condiciones, y por ello la Empresa emprendio el proceso de socializacién para su
cambio con la debida observancia al debido proceso pero en este caso particular el usuario,
manifiesta que en este momento no cuenta con capacidad econémica para asumir el costo del
medidor, solicita plazo hasta junio para realizar el cambio y poder cancelar la orden de trabajo con
la prima de servicios de mitad de afo.

Respecto a lo solicitado que el cambio se realice en junio, efectivamente mientras se agota
la via administrativa de la reclamacién, sera junio, y aunque se realice el cambio en mayo
de 2019, el cobro posiblemente se vera reflejado para el periodo de junio de 2019, vy el
valor total de la orden de trabajo sera financiado en 36 cuotas mensuales, por el estrato



en el que se encuentra ubicado el inmueble y cuando le llegue el primer cobro podra
solicitar la expedicion de una factura por el valor total, de la instalacién, en el centro
de servicios de la Empresa, para cancelarlo en una sola factura.

En ese sentido, es importante reiterar que el cambio de los equipos de medicion 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 obligacién 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 medicién y el pago de lo realmente utilizado, por tanto, la autorizacién para el
cambio del medidor esta expresamente consagrada en la Ley antes descrita en caso de que el
usuario pasado el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 inciso 2° de la Ley 142 de
1994 no suministre el medidor a instalar o no responda a la solicitud de la Empresa y en cualquiera
de los casos el costo del medidor corre por cuenta del suscriptor o usuario.

También se le informa que el cambio de los equipos de medida se esta realizando en toda la ciudad en los
predios que los requieran. Ademas es importante tener en cuenta que nuestro deber adicional a la prestacion
del servicio de acueducto, es velar por el uso adecuado del agua potable ya que se trata de un bien
insustituible necesario para la subsistencia humana que requiere ser utilizado racionalmente y
debidamente cancelado, tal como lo ha seiialado la Corte Constitucional (Sentencia C-150 de 2003 y
otras) cuya responsabilidad, cuidado v manejo es de todos, labor que dependen en gran medida de
una correcta y adecuada medicidn.

Adicionalmente, se le reitera que el cambio del medidor no es facultativo del usuario sino una
obligacion legal que cumple la Empresa que debe ser permitido por todos los usuarios a quienes
también les asiste obligaciones en virtud del Contrato de Condiciones Uniformes y la Ley 142 de
1994, por lo cual el siguiente procedimiento es la suspensién del servicio por el incumplimiento del
contrato de condiciones uniformes.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspensién del servicio de agua potable para la matricula 530220, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva
responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(..)

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

(..)

PRUEBAS

Para tomar la decisiébn en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, el tramite
unilateral N°. 7166, con la observacién de fEL USUARIO MANIFIESTA QUE EN ESTE MOMENTO
NO TIENE LA POSIBILIDAD ECONOMICA PARA ASUMIR EL COSTO DEL MEDIDOR Y NO
QUIERE DIFERIR SU COBRO A CUOTAS. DESEO PAGARLO EN UNA SOLA FACTURA EN EL
MES DE JUNIO,", pese a que se le inform6 que es necesario cambiar el medidor, ya que existe un
AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacion para dicho cambio.



FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisién esta 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 anos, 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 anos, 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 obligacién 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 determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a su
disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo de facturacién, no
tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario
0 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 medicion del consumo, por accion u omision de la empresa, le hara 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 reparaciéon 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 socializacion del cambio de medidor, no se recibi6 respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose los presupuestos legales ya los hechos que dan origen a la suspensioén, 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
actua 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. 474775,
ubicado en CL 67 BIS # 25- 26 Barrio CUBA, hasta tanto el usuario autorice la instalacion 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 Apelaciéon 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

i\.__.’ ey -~
{ ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf“( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 7183-52 de 8 DE MAYO 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:

7183-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario FERNAN DE JESUS GRANADA BERMUDEZ
Matricula No 65482

Direccion para Notificacién CR 12 # 3- 89 POPULAR MODELO

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. 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 atencion 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 regién.

Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada
y oportuna las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus
derechos y 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 obligacion existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura y que con esta condiciéon 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 Informaciéon 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 tecnolégico 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 presentdé una anomalia al momento de generar las cartas de socializacion, ya que esta se
generé por “Medidor Frenado o Mal Estado”, debiendo ser realmente la casual de “Avance
Tecnolégico”, de igual modo el usuario manifestd su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de
cambio, desconociendo la condicién 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 medicion, razén por la cual se expidié 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, generandose 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 |a 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 AVANCETECNOLOGICO que permite mejorar las condiciones de medicién para el usuario y
para la Empresa.



PEREIRA, 01/04/2015

Sefior: FERMAN GRANADS

Propietano, armendstano, pnrsea:lnrﬂn-btma:lar en calidad de wsuaro yio susoipior del servico de acseduch
Dircoon CR 12 #3- 8% POPULAR MODELD

Matriculs: 85482 Mro. Sdlictud: 2871243 DiEmetro: 177 Madidor: DS15MMCEL 10171084

Cla=e C lectum: 2585

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

Apeciado (8) usuano (a),
Aguas v Aguss de Pereim, Empresa que gestiona el recurso hidrico come bien social, con calided, continuidad v
confiabilidad, gamntizando sostenibilidad ambiental, adelants un proceso muy importante omo es el ambic de los
medidomes de agua que presentan impredsion en la medida, afecando noteblements el ambiente por |3 pérdida de
agua no contabilizada.
Como Empresa Prestadors de Seridos Plblicos, s nuesra responsabilidad informarle de manem spopiada v
oportuna, |as deckiones gque involucran & nuestros usuanios, EzZon de serde Aguas v Aguss, en especial cuando se
reladonan on sus derechos y deberes,

En este =ntido nos pemitimos comunicane la importancia gue tiene e eemplazar wo instlar en su predic un
meedidor de agua que cumpla cn los estandars adoptados por la Empresa, gamntizando asi una comecta medidon
¥ preckion en su consumao.

For lo antericr, le informames que es necesaric hacer &l mmbic de éste instumentc de medicion por uno mas
svanzado temoldgicmments, mitigando =si los impados ambientales sl disminuir |as pérdides de sgua cawsadas por
equipos con problemas de submedicion.

De esta manem Aguas ¥ Aguas de Pereim, da cumplimiento oon lo que ontemplan las nomas (ver Ley 142 de
1854, Decets 107 /2015, Rescludcn RAS 3302017, expedida por &l Ministeric de Wiviends, Ciudad y Teritohio, en
conosdanda con la Resolucian CRA 457 de 2008), donde estamos en el deber de realizar el mmbic de su medidor
para instalar unequipo de mejores caracteristicas metrologices ofreddo por el desamllc ool ogics achual.

FPara ello, &l mnoepte M. 522 del 2017 de la Slper Intendenda de Senicios Publicos Domidlianios, ratifica que el
cambio de medidor por tecnologiss no exige que el achal instuments de medida sea sometide a prueba de
|sboratorio.

Teniendo en cuenta lo anterior, le comunicamaos apreciado usuario, muy respetucsamente, gue a partir del presente
comunicads wsted muenta con un plazo mesdme de 15 dias para elegir una de |as siguientes opciones

1. Adguirr en el mercade un medidor con las siguientes camcleristcas metroldgicas R-160, @1=155 Lth
Q3=2 8 ¥h o R215 Q1 =8 I'h, @3 = 25 m3h, Tmreméicn Magnetica, Qe=0 5 Lth, pre-equipado con skstema que
permits instslar postericrmente  leclurs remota del volumen de agus consumida. Les roscas de los exdemos del
medidor deberan ser diferenciadas 24" por 78" y estar fundidss moncliicaments con el medidorn, Una vez tenga este
medidor llevarlo a la Empesa @n su comespondients fadum vy cedifimdo de labomtohc pars proceder @on su
aprobadon. Ls gamentia del equipe |a debe ofrecer el proveedor elegide por uged. En ests cpoicn el usuaric debe
asumir &l costo dela insmladan v los acoesorics gque sereguisran.

2. Adquinr en Aguss y Aguas de Pereira un medidor plastico on las caracteristicas desorites en &l numeral uno {1)
con un predo aproximads de $177.026 VA induide, el cual tiens una garantia directs de custro (4) afios ctorgada
por la Empresa. Este valor no induye gestos de instaladon v podm finandarlo en la faclum. (El valor eladonado es
sujets = poliicas y reskicdones de la cmmpafiia)

Apreciado usuario {a), tenga claro la siguiente recomendacion: si luego de recibir |a comunicacion respediva v
wenddo un perodo de 15 dias, no ha tomado la decisicn (1), la Empresa reslizars la opdon {2), pars asi garantizar el
cumplimiento de lo estipulado en la Norma.

Para resclver todas sus inguietudes se puede comunicar con |a linea de atendon al cliente de Aguas v Aguss de
Pereira 2401118 o de forma gratuits, desde un teléfone fijo, o los opemdores de celular Tige y Mevistar, en la linea
118, o visitarnos enla carem 10 M.17-55 piso 1.

Le recomamos que e medidor retimdo del predic es de su propiedad, por lo tanto, le soliciGmos se
abstenga de entregarselo al instalador, igualmente si su medidor ya fue eemplazado favor hacer caso omiso
de esta misiva.

Cordislments,
,.r""- o e

e T
CAMILO SANTACOLOMA HOYOS
Jefe del Departsmento de Control de Perdidas Mo Tecnics
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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"’ # f l’.-' F
i ;,_-,}ﬂxz!-{ﬂfﬂf e

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 Resoluciéon No. 7181-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) DEYFAN MARTINEZ 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:

7181-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario DEYFAN MARTINEZ
Matricula No 1103134

Direccion para Notificacién CR 15 # 17- 38 MEJIA ROBLEDO

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. 7181-52

DEL 8 DE MAYO DE 2019

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 medicion 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. 1103134 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 razén 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 obligacion existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura y que con esta condiciéon 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. 1103134 correspondiente al predio ubicado en CR 15 # 17-38 Barrio MEJIA ROBLEDO, 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 tecnoldgico 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 presento un error al generar la carta puesto que el motivo que se argumento fue "Medidor Frenado
o Mal Estado", siendo realmente por "AVANCE TECNOLOGICQ", de igual modo el usuario manifestd su
desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio, desconociendo la condicién contractual.

3) 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 expidié la solicitud No. 2855585 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) Se hace evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 1103134 estaria
desconociendo las normas legales al omitir el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion.

5) 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 suspension del servicio
de agua potable para la matricula No. 1103134, 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 entrega de la informacién que se le hizo al usuario por
parte del contratista donde se socializa la necesidad del cambio de medidor, procedimiento el cual el sefior
DAYFAN MARTINEZ NO AUTORIZO, argumentando que en el momento no tiene la capacidad economica
para costear dicho procedimiento, impidiendo de este modo mejorar las condiciones de medicion para el
usuario y para la Empresa.



PEREIRA, 2022015

Sefior: DEYFAN MARTINEZ

Propietanio, armendatEnio, poseedor ywo Enedor

En caldad de w=suanio wo suscriptor del senico de acueducto y alcantanillado
Dreccion: CR 15 # 17- 38 MEJA ROBLEDD

Matniculz 1903124 Ne. Solcied: ZBEEEBE Diametro 1027 Medidor: 58100320
Chse: B lectum: 455

Causal: FREMADD O MAL ESTADD
Asunto: Motificacion sobre reemplazo o reposician de medidor de agua

Aprecizdo (3) ususro (3),

Consiente de la impontancia de socisizare 3 muestros usuanos la nomnatividsd vigents que sustents el cambo de
meedidor, s Empresa Aguas yAguas de Persira, en cumplimiento de neestes politcas coporativas de transparencia, se
pemiite explcar los slcances de aplicacion de estes medidas legales vigenes.

Tanto para =l diente como pam & propetano, e de ata imporEnca garantzar una medicion del consumo mensual de
agus polble en terminos de precisiony confiabldad. ) ]

El Art. 144 de la by 142 de 1564 esbice que: *... Mo sara cbligacion del susoniptor o usuano cerdomrse de que los
medidoms funcionen en forms adecusds; perc si sera obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, 3
satsfzocion de ls empress, cuando se estsblezcs que =l funconamients no permie detemninar =n foma sdecusds los
consumes, ¢ cuando el desamolb tecnaldgico ponga a su deposicon instrumentos de medids mas predsaos...”

Cusndo el usuanio o susoriptor dentro del plazo que se senslss mas adelante, no bme Bs acoones necesaiss pas
reemplazar bos medidoes, |3 Empresa podra hacerlo por cuent del uswano o susoriptor.

De igual manera, e At 145 de b By 142 de 1984 establece al especo del control sobre el funcionamiznte de los
meddores: “Las condicones unifomes dd confralo permitiran tand a la empresa como al suscriptor o wsuanio verficar el
£stEdo de los netumentos gue == uficen psm medr & consumo; v obligaran 2 ambos a adoptar precauciones
eficaces para que no se aliere. 52 permitra 3 B Empresa, indisive, retrar temporaiments bs nstrumentos de medida
para venficar su estadd’

For b antErior, muy respetupsaments be informames que a partt de esta nofificacon wted clent con un plazo de ocho

() dias calendano, para elegr una de Bs siguientes opciones: ) )

1. Adgquirir en el mercado un medidor con las sguenes cascessicas merobgeas: R-180, Q=156 Lth 02=2, Bdlh
o B35 Q1 =8 Fh, Q3 = 25 m3’h, Transmision Magnefics, Q=05 Lth, pre-equipsdo con sEEMS que permis
instslar postenormente  lectum remot del volumen de agua consumida. Las roscas de los extemas del  medidor
deberan sar diferenciedas ¥4 por 7/8 y estar funddas monolticament con 2l medidor. Una vez tenga este medidor
llewanio a la Emipresa con su comespondients fachum y certificado de laboratonio para procader con su aprobacion. La
garantia dal equipo la debe ofecer 2l provesdor legoo por ustad. En esta opcion 2l usuanio debe 3sumir 21
costo de 3 instalacion ylos socesorios gue se reguisran.

2. Adguirr en Aguss y Aguss de Ferera un medidor plistioo con lz= camcer sioas descrtas =n el numeral uno (1) con
un precio aprocimado de $177.036 WA ncludo, &l cual fiene una garantis directs de custro (4) Sios otogads por B
Empress. Este valor no induye gasios de instalacion ypoda financiarks en b e, (Bl vaor =lzconado
&= suEto 3 pol ficas yrestrictiones de b compafis).

For bo nto, a partr de B fecha de recbo de esk nofificado comeran & dias mencionados, y en ke diss subsiguisntes

personal contmtis de la Empresa o veiam pat hacer |3 reposicion de medidor,

Fara resalver odas sus inquistudes == pusde comunicar con |3 ines de atencidn 3l clents de Aguss v Aguas de Pereim

1402458 o de foma gratis, desde un telefono fip, o los opemdorms de cdular Tigo v Movetr, en la inea 116, o

viEitanos en b carem ¥ M AT-58 pEo 1.

Le recordamos que e meddor retrado del predio es de su propiedad, por ko tanio, le solctamos se sbsEngs de

enfregarselo al instalador, igualmente =i su medidor ya fue reemplazado favor haoer caso omeo de esta misiva

Cordalments,

bill .f;"&:{-'---— e gt

At

CAMILD SANTACOLOMS HOWOS ) )
Jefe del Depatamenty de Control de Perdidas MNo Teonicas

Ahora bien, se le informa al usuario que la solicitud N° 2855585 para cambio de medidor por "Frenado/Mal
Estado" se dara por finalizada debido a que no es el procedimiento aplicable en la situacion particular, en
consecuencia se creara una nueva solicitud generando cambio de medidor por "Avance Tecnologico", despues
de solicitado el nuevo tramite, haberse procedido con la notificacion al usuario de dicho procedimiento y la
efectiva materializacion del mismo, se considera por parte de este Departamento que el tiempo que tomara el
nuevo procedimiento es un justo lapso para que el usuario regule su situacion economica, de igual modo la
instalacion se puede financiar de acuerdo al estrato socioeconomico del predio, no siendo necesario cancelar
el costo de manera inmediata en un solo pago.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision esta articulada en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de la Constitucion



Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

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

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 afos, 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 afos, 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 reunan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso
siguiente.

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada;
pero si serd obligacién suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnologico ponga a su disposicion instrumentos de medida mas 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 determinacién del
consumo facturable de la siguiente manera:

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

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por



parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora
de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

(...)

n) No permitir el traslado del equipo de medicion, la 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. 1103134, ubicado en CR 15 #
17- 38 Barrio MEJIA ROBLEDO, hasta tanto el usuario autorice la instalaciéon 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 Apelaciéon 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,
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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. 18904-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN CARLOS GIRALDO RODRIGUEZ 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 18904-52

Fecha Resolucion Recurso 8 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 233896 de 11 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JUAN CARLOS GIRALDO RODRIGUEZ
Identificacion del Peticionario 10116620

Matricula No. 712703

Direccion para Notificacion CL 35#11-93 BLQ 7 APTO 1001 LAS GARZAS

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. 2876511

Resolucion No. 18904-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO DE APELACION No. 18904 DE 16 DE ABRIL DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 233896 DE 3 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) JUAN CARLOS GIRALDO RODRIGUEZ, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10116620 interpuso dentro de los términos legales Recurso de APELACION contra
Resolucion No. 233896-52 de 11 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. 712703 Ciclo 4,
ubicada en la direccion CL 35 # 11- 93 BLQ 7 APTO 1001, Barrio LAS GARZAS en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-12, 2019-1.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 16 DE ABRIL DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién
porque no ha tenido contacto con ningun revisor de la Empresa, y no le han notificado ningun dafio
en el predio, solicita revisibn donde pueda estar presente, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACION:

Este Departamento, mediante Resolucion N° 233896-52 del 11 de abril de 2019, declaré no
procedente la reclamacion inicial, considerando lo siguiente:

En el periodo de diciembre de 2018 en el predio se presentd una desviacion significativa del consumo,
por tal razén el dia 31 de diciembre de 2018 a las 10:40 AM, se le notificé al usuario que en el predio
se habia presentado una desviacion significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los
parametros de la Resolucion CRA 151 de 2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el
articulo 2.6 de la Circular externa SSPD No 006 de 2006 (Circular del Debido Proceso) se le comunico
que el Departamento Previa a la Facturacion realizaria una diligencia de Revision Técnica al inmueble
para investigar las posibles causas que originaron el incremento, la cual se realizaria el dia 8 de enero
de 2019 a la 1:30 PM, de igual manera se le solicité al usuario estar presente en la diligencia.

Se visitdé el predio el dia y la hora sefalada, y el funcionario de la Empresa reportd la siguiente
novedad “el predio esta desocupado, pero al tomar la lectura el medidor estaba registrando consumo,
y mird al lado y estaba la sefiora Patricia Ocampo haciendo uso del servicio del predio, y manifesto
que el duerio la autorizé a poner una llave y sacar agua de ahi”; instalaciones en buen estado.

La Empresa con base a lo estipulado en el Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedié a cobrar el
consumo en base promedio histérico del inmueble correspondiente al periodo de diciembre de 2018,
en este periodo la diferencia de lectura fue de 79 mt3 y la Empresa cobro con base en el promedio
histdrico del predio que era de 4 mt3 quedando pendiente por facturar 75 mt3.



Para el periodo de enero de 2019 la diferencia de lectura registrada por el equipo de medida fue de 24
mit3 y esté Departamento pudo establecer que la lectura del inmueble era real, por tal razén se
procedio cobrar el consumo pendiente de la siguiente manera: 75 mt3 del periodo de diciembre de
2018, mas la diferencia de lectura del periodo de enero de 2019 que fue de 24 mt3 lo que nos da un
total de 99 mt3, que es el consumo objeto de la presente reclamacion.

(...)

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
los periodos de diciembre de 2018 y enero de 2019 son correctos y no seran objeto de modificacion
alguna, ya que fueron registrados por el equipo de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,
dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

Decisién que fue notificada personalmente el dia 16 de abril de 2019, y en la parte final de la
Resolucion N° 233896-52 del 11 de abril de 2019, se le inform6 que: “Conforme a lo establecido
en los articulos 154 y 159 de la Ley 142 de 1994, se le hace saber que contra la presente
decision tiene derecho a interponer los recursos de reposicion ante este Departamento, y
subsidiariamente el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, para lo cual dispone del término de cinco (5) dias habiles contados a partir de la
notificacion del presente oficio.”

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

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

Por lo tanto, el recurso de apelaciéon presentado por usted, no es procedente, toda vez que debid
ser subsidiario del recurso de reposicion, tal como se le inform6 en la Resolucion N° 233896-52
del 11 de abril de 2019, la cual se le fue notifico por aviso, el cual recibié el 21 de marzo de
2019.

Por lo expuesto, este Departamento le comunica que la decisién contenida en la Resolucion N°
233896-52 del 11 de abril de 2019, quedé en firme, por no haber sido recurrida oportunamente,
pues el recurso de apelacidon sélo se puede solicitar como subsidiario del recurso de reposicion, el
cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta manera agotada
la Via administrativa.

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

Articulo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 20 del Ley 689 de 2001, consagra:

“... El recurso de apelacién sélo se puede interponer como subsidiario del de reposicién ante el gerente o el
representante legal de la Empresa, quien debera en tal caso remitir el expediente a la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios.”.

C.P.A.C.A. Ley 1437 de 2011

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

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

Articulo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso no se presenta
con los requisitos previstos en los numerales 1, 2 y 4 del articulo anterior, el funcionario competente
debera rechazarlo. Contra el rechazo del recurso de apelacién procedera el de queja

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. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el sefior JUAN CARLOS
GIRALDO RODRIGUEZ, identificado con C.C. No. 10116620, por no reunir el escrito los requisitos
legales para su estudio, en su defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de
fondo sobre los hechos y pretensiones.

ARTICULO SEGUNDO. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al senor JUAN CARLOS GIRALDO RODRIGUEZ enviando citacién a la_ CL 35 # 11- 93
BLQ 7 APTO 1001, Barrio LAS GARZAS vy haciéndole entrega de una copia de la misma.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

DI L



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. 18903-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) BLANCA INES HERNADEZ HEREDIA 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 18903-52

Fecha Resolucion Recurso 8 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 233741 de 2 DE ABRIL DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario BLANCA INES HERNADEZ HEREDIA
Identificacion del Peticionario 24927388

Matricula No. 1712223

Direccion para Notificacion CR 5 # 24-65 CENTRO CENTRO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2876506

Resolucion No. 18903-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18903 DE 16 DE ABRIL DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 233741 DE 28 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) sefior(a) BLANCA INES HERNADEZ HEREDIA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 24927388 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 233741-52 de 2 DE ABRIL DE 2019, mediante la cual se declaré NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1712223 Ciclo 8,
ubicada en la direccién CL 13 # 23- 25 APTO 405, Barrio SEC LOS ALAMOS en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 16 DE ABRIL DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién por el alto consumo de marzo, habita una persona de consumo bajo, programar visita
para estar presente, 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 efectuar andlisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion del recurso de reposicion se efectud visita técnica el dia 22 de abril de 2019 donde se
constatd 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 85 m3, habita una persona, se observo fuga visible por escape en el tanque del sanitario del cuarto.
Se le recomendd a la usuaria presente en la revision cambiar el accesorio.

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: SE VERIFICO LECTURA- PROBABLE CONSUMO 'y cobr6 el consumo total que registro el
medidor, el cual avanzé en este periodo 27 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 5 m3.

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

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

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestacidn 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 medicién del consumo, y
el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se
midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin 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.

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

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

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber



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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa 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 medicién del consumo, razon por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado
del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la conexion, nomenclatura del inmueble,
clase de uso o destinacion del predio, nimero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre
en violacién al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una
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 -121974 detallado asi:

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

AJUSTEALA| 2019-3 470 0 0 -5 0 -5
DECENA
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2019-3 470 5 27 5971 32243 -26272
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2019-3 470 5 27 5376 29028 -23652
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2019-3 470 5 27 8616 46526 -37910
ALCANTARILLADO

2019-3 470 0 0 -4 0 -4

CONSUMO| 2019-3 470 5 27 7757 41887 -34130
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 BLANCA INES
HERNADEZ HEREDIA en contra de la Resolucién No. 233741-52 de 2 DE ABRIL DE 2019, y
REVOCA |a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1712223 la suma de -121974. 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 notificaciéon y
contra esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este Ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razdn por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18905-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

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

Recurso No 18905-52

Fecha Resolucion Recurso 8 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 233948 de 11 DE ABRIL DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario ALONSO GAVIRIA OCAMPO
Identificacion del Peticionario 10105358

Matricula No. 521260

Direccion para Notificacion MZ 14 CS 2 CORALES

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. 2876509

Resolucion No. 18905-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18905 DE 16 DE ABRIL DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 233948 DE 8 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) ALONSO GAVIRIA OCAMPO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10105358 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién
No. 233948-52 de 11 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. 521260 Ciclo 11, ubicada en la
direccion MZ 14 CS 2, Barrio CORALES en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-03 Y

2019-04.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 16 DE ABRIL DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién por el alto consumo facturado y no se determiné la causa del incremento, no se han
presentado dafos, ni aumentado el numero de habitantes, solicita reponer la Resolucion
233948-52, 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 efectuar andlisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion del recurso de reposicidn , se efectu6 visita técnica el dia 22 de abril de 2019 donde se
constatd 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 461 m3, acometida y medidor buen estado, a simple vista no se perciben fugas, habitan dos
personas, se recomendo hacer revisién con el equipo del geéfono, para determinar en que sitio se puede
estar presentando fuga imperceptible, pues el medidor gira con llaves cerradas. (se procedio a generar la
orden de trabajo para la revision con el gedfono y los proximos dias se realizara la inspeccion técnica)

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en los periodos de MARZO Y ABRIL de 2019, y se confirmé la
lectura, se determind que fue utilizaciéon del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion,
grab6 la novedad: SE VERIFICO LECTURA - NO SE PERCIBE DANO PROBABLE CONSUMO y cobré
el consumo total que registro el medidor, el cual avanzé en estos periodos 21y 25 m3 resepctivamente



y 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 de los periodos de facturacion de MARZO Y ABRIL de 2019, cobrando el consumo promedio
histérico, equivalente a 10 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de MARZO Y
ABRIL de 2019, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion

y si bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso
particular se REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido.

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa 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 medicién del consumo, razon por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado
del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la conexion, nomenclatura del inmueble,
clase de uso o destinacion del predio, nimero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre
en violacién al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una
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 -135111 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Lig. | Valor Fact. | Rebajad
Lig. Fact. o

NC CONTRIB 2019-3 483 10 21 9107 19124 -10017
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-3 483 10 21 10115 21242 -11127
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2019-4 483 10 25 17232 43080 -25848
ALCANTARILLADO

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

CONSUMO 2019-4 483 10 25 15514 38785 -23271
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-4 483 10 25 10115 25288 -15173
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2019-4 483 10 25 9107 22767 -13660
ACUEDUCTO




CONSUMO 2019-3 483 10 21 15514 32579 -17065
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2019-3 483 10 21 17232 36187 -18955
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 ALONSO GAVIRIA
OCAMPO en contra de la Resolucion No. 233948-52 de 11 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. 521260 la suma de -135111. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificaciéon y
contra esta si bien procede el recurso de 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 8 DE MAYO DE 2019

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234114-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

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

234114-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario GLORIA INES RIVERA
Matricula No 19611277

Direccion para Notificacion inmurivera@gmail.com GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2877118
Resolucion No. 234114-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234114 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) GLORIA INES RIVERA identificado con C.C. No.
42065260, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234114 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19611277 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CALLE 141 # 15 A - 32 MZ 2 CS 21 en el (los)
periodo(s) facturados(s) .

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE ABRIL DE 2019 en la que
participé el(la) sefiora(a) Dioniso Paternina como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA90894AA el cual registra una
lectura acumulada de 468 m3. Se visito el predio el cual no se pudo realizar ninguna revisién ya que el servicio
se encuentra suspendido.

Encontrandose:

Con relaciéon a la peticion impetrada por la usuaria del servicio, le comunico que sobre los consumos
facturados por la Empresa en los periodos de diciembre de 2018, enero, febrero y marzo de 2019 la Empresa
ya se pronuncié por medio de la resolucién No 233628-52 del dia 8 de abril de 2019, en este orden de ideas,
no se puede revivir con una nueva peticién, una actuacién administrativa que 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 jurisdiccién competente para demandar los mismos. La usuaria tenia hasta
el dia 29 de abril de 2019 para presentar los recursos de Ley, y no lo hizo; asi las cosas, la Empresa solo se
pronunciara sobre el consumo facturado en el periodo de abril de 2019.

Ahora bien, con ocasion de la presente reclamacién se envié al equipo de revisores del Departamento de
Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP para realizar una
revision a las instalaciones internas del predio el dia 23 de abril de 2019 y se encontré que el inmueble tiene el
servicio suspendido, por tal razén no se pudo revisar las instalaciones internas del predio, el inmueble se
encuentra desocupado, el medidor tiene una lectura acumulada de 468 mt3.

En la resolucion No 233628-52 del dia 8 de abril de 2019 la Empresa le informa a la usuaria que después de
facturado el consumo del periodo de marzo de 2019, el inmueble tenia un consumo pendiente por facturar de
180 mt3; por lo tanto, para el periodo de abril de 2019 que es el objeto de la presente reclamacién, el equipo
de medida no registrd diferencia de lectura, y la Empresa procedioé a cobrar 90 mt3 del consumo pendiente,
guedando pendiente por facturar 90 mt3 para el periodo de mayo de 2019, a los cuales se les sumara la
diferencia de lectura que registre el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida



obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la
legislacién vigente.

Con respecto a los valores facturados por la Empresa, este Departamento se pronunciard con respecto al
periodo de abril de 2019; para el periodo de abril de 2019 la usuaria tiene pendiente por cancelar seis (6)
facturas por un valor de $2°354.440. Para el periodo de marzo de 2019 la usuaria tenia un saldo pendiente por
pagar de $1°816.800 y el valor de la factura para el periodo de abril de 2019 fue de $537.640; y el Ultimo pago
realizado por la usuaria fue el dia 23 de noviembre de 2018 por un valor de $107.670.

CONCLUYE

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo expuestos en el articulo 87 del c6digo
del Contencioso Administrativo sobre la firmeza de los actos administrativos, ya que la Empresa ya se habia
pronunciado sobre los periodos (diciembre de 2018, enero, febrero y marzo de 2019) que hacen parte de la
presente reclamacién y ya fueron materia de debate. La Empresa considera que los consumos facturados
durante el periodo de abril de 2019, son correctos y no seran objeto de modificacién alguna.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

ARTICULO 87 DE LA LEY 1437 DE 2011. 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 notificacién, comunicacion o
publicacion segun el caso.

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

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer los recursos, si estos no fueron



interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA INES RIVERA identificado
con C.C. No. 42065260 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
GLORIA INES RIVERA enviando citacion a Correo Electronico:, inmurivera@gmail.com haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GLORIA INES RIVERA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19611277 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, sé6lo sobre el
consumo facturado por la Empresa en el periodo de abril de 2019, ya que sobre los consumos de los periodos
de diciembre de 2018, enero, febrero y marzo de 2019 la Empresa ya se habia pronunciado en la resolucion
No 233628-52 del dia 8 de abril de 2019; de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de
recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234112-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

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

234112-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario MARTIN ZAMBRANO
Matricula No 1539089

Direccion para Notificacion auxiliar@cafezam.co BOSQUES DE SANTA ELENA

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. 2877116
Resolucion No. 234112-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234112 de 16 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) MARTIN ZAMBRANO identificado con C.C. No.
12985696, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234112 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1539089 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: AV LAS.AMERICAS # 54- 10 CS 38 en el (los)
periodo(s) facturados(s) .

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE ABRIL DE 2019 en la que
participé el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la
Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 1115MMCCA18085AA el cual registra una lectura acumulada de 821
m3. Se reviso el predio esta solo hace varios meses, el medidor esta desconectado, tiene servicio hasta la
llave de paso.

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 23 de abril de 2019
se encontro que el inmueble tiene el medidor desconectado, con una lectura acumulada de 821 mt3, el predio
se encontraba desocupado.

En el periodo de diciembre de 2018 en el predio se presentd una desviacion significativa del consumo, por tal
razon el dia 31 de diciembre de 2018 a las 9:35 AM, se le notificé al usuario que en el predio se habia
presentado una desviacion significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los parametros de la
Resolucién CRA 151 de 2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular
externa SSPD No 006 de 2006 (Circular del Debido Proceso) se le comunicé que el Departamento Previa a la
Facturacién realizaria una diligencia de Revisién Técnica al inmueble para investigar las posibles causas que
originaron el incremento, la cual se realizaria el dia 8 de enero de 2019 a las 12:30 M, de igual manera se le
solicita al usuario estar presente en la diligencia. La notificacién de diligencia de revisién fue firmada por el
senor Carlos Garcia (Porteria).

Se visito el predio el dia y la hora sefialada, el inmueble se encontraba solo, el usuario no asistio a la cita, se
revisé el medidor y no registraba consumo, en la Porteria nos informaron que en el predio se habia presentado
un dafo en la llave del lavaplatos y que ya habia sido reparada.

Como no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble, la Empresa reprogram6 una nueva visita, le
notificé al usuario el dia 17 de enero de 2019, la cual se realizaria por parte del grupo de Previa a la
Facturacién, el dia 23 de enero de 2019 a las 8:30 AM. Se visitd el predio el dia y la hora sefalada y
nuevamente el inmueble se encontraba solo y el usuario no asistié a la cita, se observa el medidor registrando
constantemente, se cierra la llave de paso.



Ante esta situacién, la Empresa le notifica el dia 25 de enero de 2019 a la 1:45 PM al usuario de una nueva
visita, la cual quedo programada para el dia 31 enero de 2019 a la 1:00 PM, y nuevamente el usuario incumplié
la cita, por lo cual no ha sido posible la revisién de las instalaciones internas del bien inmueble, se observa el
medidor registrando consumo, se cerro la llave de paso.

El dia 2 de febrero de 2019, la Empresa le notifica al usuario de una nueva visita, la cual quedd programada
para el dia 7 de febrero de 2019 a las 10:00 AM, y el usuario no asistio, se revisa el medidor y se observa
registrando consumo, se cierra la llave de paso. El revisor solicitd una visita con el ge6fono para confirmar o
descartar una posible fuga interna en el predio.

La visita con el gedfono se programé para el dia 18 de febrero de 2019, donde se pudo revisar las
instalaciones internas del predio y se estableci6é que no existen fugas internas; pero, se observé una fuga en el
agua stop del tanque del sanitario del bafo principal del segundo piso del inmueble, es decir fuga visible la cual
es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa
factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

El Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios, Decreto 1842/91, en el articulo 42
establece: “DEL TRATAMIENTO DE FUGAS. Si como consecuencia de las pruebas realizadas se comprueba
la existencia de fuga visible, la entidad informar& de ello al usuario y/o suscriptor en la fecha de revisién y le
advertird que dicho consumo le seré facturado.

La Empresa segun lo estipulado en el Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedié a cobrar el consumo con
base en el promedio histérico del inmueble correspondiente al periodo de diciembre de 2018, en este periodo
la diferencia de lectura fue de 61 mt3 y la Empresa cobro 3 mt3 que era el promedio histérico del inmueble,
quedando pendiente por facturar 58 mt3. Para el periodo de enero de 2019 la diferencia de lectura registrada
por el medidor fue de 56 mt3, y nuevamente se cobrd el promedio histérico del predio que era de 3 mt3,
guedando pendiente por cobrar 53 mt3, para un total de consumos pendientes por facturar en los dos periodos
anteriores de 111 mt3.

Para el periodo de febrero de 2019 la diferencia de lectura registrada por el equipo de medida fue de 3 mt3 y la
Empresa procedié a cobrar el consumo pendiente de los periodos anteriores de 111 mt3, para un total a
facturar en este periodo de facturacion de 114 mt3 que es el consumo objeto de la presente reclamacion. Para
los periodos de marzo y abril de 2019 el medidor no ha registrado diferencia de lectura; por lo tanto, la
Empresa sélo facturd los cargos fijos de acueducto y de alcantarillado.

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

La Empresa dentro del término de cinco meses podra cobrar bienes o servicios que no se facturaron por
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, segun lo dispuesto en el articulo 150
de la Ley 142 de 1994, al cabo de 5 meses de haber entregado las facturas, se configuraran cobros
inoportunos.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Concluyendo que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de
diciembre de 2018, enero, febrero, marzo y abril de 2019 son correctos y no seran objeto de modificacion
alguna, ya que fueron registrados por el equipo de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTIN ZAMBRANO identificado
con C.C. No. 12985696 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)
MARTIN ZAMBRANO enviando citacion a Correo Electronico:, auxiliar@cafezam.co haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARTIN ZAMBRANO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1539089 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019



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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234089-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

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

234089-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario leidi gallego

Matricula No 41319

Direccion para Notificacién CR 8 #5- 65 VILLAVICENCIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 234089-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234089 de 17 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) leidi gallego identificado con C.C. No. 42159009, obrando
en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 234089 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
41319 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 8 # 5- 65 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

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

Encontrandose:

En atencién al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 17 de abril de 2019, mediante el cual la
usuaria manifiesta su inconformidad por el cobré de $35.937 en el periodo de abril de 2019, segln la usuaria
en ningin momento fueron a suspenderle el servicio y no opuso al corte del servicio, solicita la constancia de
que fueron al predio, por lo que considera injusto el cobro de la reconexion en el periodo de abril de 2019; a
esto, encuentra la Empresa que:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que el servicio de acueducto y
alcantarillado que se factura a la Matricula 41319 del predio ubicado en la Carrera 8 No 5-65 barrio
Villavicencio, encontrandose que la Empresa, gener6 el dia 22 de marzo de 2019 la orden de corte No.
1266890 y el personal contratista del grupo de corte y reconexion visitd el inmueble el mismo dia a las 2:20
PM, para ejecutar la suspension del servicio por el retardo en el pago en la factura del periodo de marzo de
2019 (contando con edad 2) y con fecha limite de pago el dia 21 de marzo de 2019, procediendo de
conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de 1994, habiendo oposicion del usuario al mismo, razén por la
cual, el personal asignado para realizar dicho procedimiento comunico sobre el hecho de oposicion a la
Empresa.

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

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

Adicional a lo anterior, y con el animo de establecer la veracidad de lo expresado por la usuaria respecto al
pago, se reviso el historico de pagos de la matricula de la referencia, observando que el usuario realizé un
pago el dia 26 de marzo de 2019, es decir, que no sélo el pago se realizd por fuera de la fecha limite de pago
otorgado, sino 5 dias después a la ejecucién del corte, desvirtuando lo aseverado por el usuario, por lo cual se
considera que el procedimiento realizado es correcto y una vez realizado éste, se genera la orden de
reconexion del servicio, la cual en este caso, no aplica, ya que el servicio no pudo ser suspendido por la
oposicién del usuario, momento en el cual, se considera correcto el cobro por concepto de reconexion del
servicio en el siguiente periodo de facturacion.



Observandose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios publicos (Resolucion No.182 de 2004)
celebrado entre la Empresa y el suscriptor de la matricula No. 41319, el cual es un contrato uniforme y
consensual en concordancia con el articulo 128 de la Ley 142 de 1994., donde el servicio que se presta es el
acueducto y alcantarillado a cambio de un precio en dinero, de acuerdo con las estipulaciones establecidas
dentro del mismo; ahora bien, respecto al cobro de la reconexién se debe tener en:

Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

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

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

DIRECTIVA DE GERENCIA No. 253 del 31 de Octubre de 2012, en su articulo primero (1) numeral 1.3
mediante el cual se regula lo concerniente al proceso de corte y reconexion, que expresa lo siguiente:

“ARTICULO 1.Regular integramente el proceso de corte y reconexion el cual quedara asi:

CORTE Y RECONEXION: (...)

Vencido el plazo maximo, sin que se confirme el pago, la Empresa procedera con la generacién de las
6rdenes de corte, y a partir de ese momento se considera legitimo el cobro del procedimiento de corte y
reconexion.

Por tal_ motivo, la Empresa cobrara el valor del procedimiento AUNQUE EL USUARIO SE OPONGA AL
CORTE, de conformidad con los articulos 96 y 147 de la Ley 142 de 1994. (...)”

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexidon del servicio facturado a la
matricula No. 41319, por haber realizado el pago de manera extemporanea y haberse opuesto al
procedimiento de corte de fecha 22 de marzo de 2019, asi las cosas, no se procedera a reliquidar por dicho
concepto; adicionalmente se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por concepto del
servicio, evitando futuros procedimientos de corte y reconexién.

Por solicitud de la usuaria se envia copia del acta de visita de corte del servicio:



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA 5.A.8 ES.P

; CTA DE CORTE DEL SERVICIO M-CO-CR-RO4 Ver 3 Jul 156 da 2013

Nro; 1266 FECHA: 22 DE MARZODE  SALDO: 33,250 EDAD: 2

NCIAY 1 :

RICUGE a1y PULIDO GARCIA JAIRO-ANTONIO | segor USUARIO SI USTED YA REALIZO EL PA

I VILLAVICENCIO FACTURA . LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PI
RESTABLECERA EL SERVICIO LLAMANDO A LA

OA DIRECCION:. FII0 ) SERVICIO AL CLIENTE 118 ¥ SOLICITANDO LA RECO

RATO: Estrato 3 CLASE USO: RESID-EST 3 SERVICIO. LA CUAL SERA EJECUTADA EN UN TIE

o1 RUTA: 4 - 851300 HORAS CONTADOS A PARTIR DE LA FECHA Y HORA D

IDOR:  POI1SMMCCATDE335AA
DE CORTE: CORTE ACUEDUCY

& -~ - “Cuidar el AGUA es tarea de todos
ZRVACIONES .%QD.ZL‘J_M Empecesios hoy, Wsfiuia jilistie s
demasiado tarde"

i

LE
ENTE ORDEN DE SUSPENSIGN SE EXPIDE CON FUNDAMENTO EN EL ARTICULO 148 DE LA LEY 142 DE 1894, MODIFICADO POR EL ARTICULD 19 DE LA
IBENTO EN EL PAGD DEL SERVICIO PUBLICD DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO. ASI MISMO SE LE INFORMA QUE PARA RESTABLECER EL SERWCIC

CUMPLIMIENTO A LO ORDEMADO POR EL ARTICULD 31 DEL DECRETO 302 DI 200, EN CUANTO A QUE SERA NECESARIO QUE EL USUARIO O St
A DEGNG LA SUSPENSSON, IGUALMENTE DEBERA CANCELAR LAS TARIFAS DE RECONEDOM O REWSTALACION, AS| CONOD LOS DEMAS COBRC
JDC LA REPARACION DF LA ACOMETIOA i HUBSERE LUGAR A ELLO. PARA EL EFECTO DEBERA PRESENTARSE EN EL CENTRO INTEQRADO DE SERVE
DIFICKD TORARE CENTRAL

1ON DEL USUARIO REDIO SOLO FOTO USUARIO NO
;z L2014 - o
E EJEGUGION | \: ___I___/MORA LABOR Q"g ;:777'/ .
- _ /4 ()
» [ ] Tesmeo [_] RESPONSABLE Certifico bajo gravédad e v
que el corte del servicio fue
Concluye

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 140 y 142 de la Ley 142
de 1994, la Empresa considera que el cobro de la reconexién esta ajustado a la Ley, no habra modificacién
alguna.

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 96 de la Ley 142 de 1994. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios
publicos domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion
de los costos en que incurran.

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:

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

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, éste debe eliminar su causa, pagar todos los



gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por leidi gallego identificado con C.C. No.
42159009 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 resolucién al sefior(a) leidi
gallego enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 8 # 5- 65 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: leidi gallego la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 41319 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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



RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234172-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

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

234172-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario DIANA MARCELA HOLGUIN MONTES
Matricula No 1903707

Direccion para Notificacién CL 24 # 15- 15 LG 1 CENTENARIO

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. 2878100
Resolucion No. 234172-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234172 de 24 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) DIANA MARCELA HOLGUIN MONTES identificado con
C.C. No. 34066130, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234172 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1903707 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 24 # 15- 15 LC 1 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

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

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 25 de abril de 2019
se encontr6 el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 242 mt3, en el predio laboran
2 personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo
de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

En el periodo de marzo de 2019 en el predio se presentd una desviacién significativa del consumo, por tal
razon el dia 23 de marzo de 2019 a la 1:05 PM, se le notifico a la usuaria que en el predio se habia presentado
una desviacion significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los parametros de la Resolucion
CRA 151 de 2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular externa SSPD
No 006 de 2006 (Circular del Debido Proceso) se le comunicé que el Departamento Previa a la Facturacion
realizaria una diligencia de Revisién Técnica al inmueble para investigar las posibles causas que originaron el
incremento, la cual se realizaria el dia 4 de abril de 2019 a la 1:00 PM, de igual manera se le solicita a la
usuaria estar presente en la diligencia. La notificacion de visita fue recibida por la sefiora Diana Villamizar.

Se visito el predio el dia y la hora acordada, la usuaria no asistié a la cita, el inmueble estaba desocupado, se
observa que se estan haciendo reparaciones en el predio.

Como no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble, la Empresa reprogram6 una nueva visita, le
notificé a la usuaria el dia 6 de abril de 2019, la cual se realizaria por parte del grupo de Previa a la
Facturacién, el dia 11 de abril de 2019 a las 10:00 AM. Se visit6 el predio el dia y la hora sefalada, predio
desocupado, se revisaron las instalaciones internas y se detecté fuga por rebose en el tanque del sanitario, es
decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio,
por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

El Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios, Decreto 1842/91, en el articulo 42
establece: “DEL TRATAMIENTO DE FUGAS. Si como consecuencia de las pruebas realizadas se
comprueba la existencia de fuga visible, la entidad informara de ello al usuario y/o suscriptor en la fecha de
revision y le advertird que dicho consumo le sera facturado.

La Empresa segun lo estipulado en el Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedié a cobrar el consumo con
base en el promedio histdrico del inmueble correspondiente al periodo de marzo de 2019, en este periodo la



diferencia de lectura fue de 25 mt3 y la Empresa cobro 5 mt3 que era el promedio histérico del inmueble,
guedando pendiente por facturar 20 mt3. Para el periodo de abril de 2019 la diferencia de lectura registrada
por el medidor fue de 92 mt3, y la Empresa procedi6 a cobrar el consumo pendiente del periodo anterior que
era de 20 mt3, para un total a facturar en este periodo de 112 mt3, que es el consumo objeto de la presente
reclamacion.

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

La Empresa dentro del término de cinco meses podra cobrar bienes o servicios que no se facturaron por
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, segun lo dispuesto en el articulo 150
de la Ley 142 de 1994, al cabo de 5 meses de haber entregado las facturas, se configuraran cobros
inoportunos.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Concluyendo que:

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA MARCELA HOLGUIN
MONTES identificado con C.C. No. 34066130 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)
DIANA MARCELA HOLGUIN MONTES enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, CL 24 # 15- 15 LC 1
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DIANA MARCELA HOLGUIN MONTES la cancelacién de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1903707 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 234190-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) DIANA LUCIA MORALES CARO 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:

234190-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario DIANA LUCIA MORALES CARO
Matricula No 1077163

Direccion para Notificacion MZ 13 CS 14 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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. 2880631
Resolucion No. 234190-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234190 de 25 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefor(a) DIANA LUCIA MORALES CARO identificado con C.C.
No. 42127196, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234190 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1077163 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 13 CS 14 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-4.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE ABRIL DE 2019 en la que
participd el(la) sefiora(a) Diana Lucia Morales como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA54962AA el cual
registra una lectura acumulada de m3. Se reviso sanitarios llaves y no existen fugas.

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 26 de abril de 2019
se encontré el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 716 mt3, predio ocupado por 6
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningln tipo
de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Se le informa a la usuaria que al medidor del inmueble la Empresa no le pudo tomar lectura en los periodos de
diciembre de 2018, enero y febrero de 2019, en los cuales se le cobro6 el promedio histérico que era de 7 mt3
en cada periodo de facturacion; es decir, en estos tres periodo la Empresa facturé 21 mt3, y la diferencia de
lectura registrada por el medidor en el periodo de marzo de 2019 fue de 60 mt3 menos los 21 mt3 facturados
por promedio nos da un total de 39 mt3, que corresponde al consumo registrado por el equipo de medida en el
periodo de marzo de 2019.

En el periodo de marzo de 2019 en el predio se presentd una desviaciéon significativa del consumo, por tal
razon el dia 28 de marzo de 2019 a las 12:22 PM, se le notificd a la usuaria que en el predio se habia
presentado una desviacion significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los parametros de la
Resolucién CRA 151 de 2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular
externa SSPD No 006 de 2006 (Circular del Debido Proceso) se le comunic6 que el Departamento Previa a la
Facturacién realizaria una diligencia de Revisién Técnica al inmueble para investigar las posibles causas que
originaron el incremento, la cual se realizaria el dia 4 de abril de 2019 a las 11:30 AM, de igual manera se le
solicita a la usuaria estar presente en la diligencia.

Se visité el predio el dia y la hora acordada, y se encontr6 el medidor registrando normalmente con una lectura
acumulada de 695 mt3, las instalaciones internas del predio se encontraron en buen estado, no se detectaron
ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.



La visita realizada por el equipo de Previa a la facturacion para efectos de investigar las causales que
generaron la desviacién del consumo facturado fue atendida por la sefiora Ceneida Caro, identificada con la
C.C. No 42094391, en la que no se presentd observacion alguna por parte del usuario o suscriptor del
inmueble; la empresa actué de conformidad con lo establecido por la circular externa de la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 y e n concordancia con el articulo 29 de la Constitucion
Nacional.

La Empresa segun lo estipulado en el Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedié a cobrar el consumo con
base en el promedio histdrico del inmueble correspondiente al periodo de marzo de 2019, en este periodo la
diferencia de lectura fue de 39 mt3 y la Empresa cobro 7 mt3 que era el promedio histérico del inmueble,
quedando pendiente por facturar 32 mt3. Para el periodo de abril de 2019 la diferencia de lectura registrada
por el medidor fue de 16 mt3, y la Empresa procedi6 a cobrar el consumo pendiente del periodo anterior que
era de 32 mt3, para un total a facturar en este periodo de 48 mt3, que es el consumo objeto de la presente
reclamacion.

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

La Empresa dentro del término de cinco meses podra cobrar bienes o servicios que no se facturaron por
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, segun lo dispuesto en el articulo 150
de la Ley 142 de 1994, al cabo de 5 meses de haber entregado las facturas, se configuraran cobros
inoportunos.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Concluyendo que:

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA LUCIA MORALES CARO
identificado con C.C. No. 42127196 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)
DIANA LUCIA MORALES CARO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 13 CS 14 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DIANA LUCIA MORALES CARO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1077163 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234330-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HUMBERTO SOTO IRLE 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:

234330-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario HUMBERTO SOTO IRLE
Matricula No 19617830

Direccion para Notificacion humsotoirle@gmail.com CIUDAD BOQUIA

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. 234330-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234330 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) HUMBERTO SOTO IRLE identificado
con C.C. No. 10112582, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No. 234330
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19617830 Ciclo: 6
ubicada en: MZ 15 CS 2 PS 3 - CIUDAD BOQUIA

En atencion a la queja radicada el 29 DE ABRIL DE 2019, Una vez verificado el Sistema
de Informacion Comercial se encontré6 que para el periodo de MARZO 2019 el predio
presentaba edad 2 de facturacién (numero de facturas sin cancelar que generan corte del
servicio en predios de uso residencial.) por valor de $71.110, mediante la factura No.
46103357, con fecha limite de pago el 25 de Abril de 2019.

Por lo anterior, el dia 26 de Abril de 2019 a las 09:46 am, al no encontrarse ingresado en
el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo
cual se desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el
dia a 27_de Abril a las 1:10 pm, procedimiento que se hizo efectivo, se verifica en el
sistema la fecha en que se restablece el servicio y nos permitimos informar que la
reconexion del servicio fue el dia 27 de Abril de 2019 a las 2:17 p.m.

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) DUBERMARY MARTINEZ
identificado con C.C. No. 42086127 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) DUBERMARY
MARTINEZ enviando citacién a Direccion de Notificaciéon: CR 15 # 165- 16 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.

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

Proyecté: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234441-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

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

234441-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario MARTHA ELIZABETH HENAO CRUZ
Matricula No 19595796

Direccion para Notificacion CARRERA 11 #50-88 APTO 306 MARAYA

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. 2884313
Resolucion No. 234441-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234441 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) MARTHA ELIZABETH HENAO CRUZ identificado con
C.C. No. 42869966, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 234441 consistente en: COBRO DE
CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19595796 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CARRERA 11 # 50-88 APTO 306 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Debido al escrito con radicacion N° 20195290422392 de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, trasladado por competencia a nuestra Empresa y tramitado bajo reclamacion N° 234441, se
procedi6 a consultar el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, en donde se observé que al predio
con matricula No. 19595796, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio Mes. nActivo Lect Actual Lect Anter  Consumo Promedio Tipo  Fecdelect Ocupa CodCausal Causal CodObsery |Observadan

O Voo W olmmonun | oo |
2019 Marzo 1 3 3 a oV 14/03/2019 | 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION
2019 Febrero p & 3 3 L] av 12/02{2018 | 0 SIN ANOMALIA 90 PREDIO DESOCUPADO MO SE PUL
2019 Febrero 2 3 3 0 ov 12/02/2019 | 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION
2019 Enero E 3 3 1] v 12/01/2018 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION
2018 Diciembre 1 3 3 o v 12/12{2018 0 SIN ANOMALTA 0 SIN OBSERVACION
2018 Noviembre & 3 3 0 iv 12f11/2018 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION
2018 Moviembre 2 3 3 a iv 12/11/2018 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION
2018 Octubre p & 3 3 o iv 13/10/2018 [ 0 SIN ANOMALIA 136 OBSERVACIOM
2018 Octubre 2 3 3 0 iv 13/10/2018 | 0 SIN ANOMALIA 1 SUSPENDIDO
2018 Septiembre p & 3 3 L] iv 12/09/2018 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION
2018 Septiembre > § 3 3 o iv 12/05/2018 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION
2018 Agosto 0 & 3 3 0 iv 12/08/2018 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION
2018 Agosto 2 3 3 o iv 12/08/2018 0 SIN ANOMALTA 0 SIN OBSERVACION
2018 Julio 0 & 3 3 ] iv 12/07(2018 [ 0 SIN ANOMALIA 1 SUSPENDIDO
2018 Julio 2 3 3 a iv 12/07/2018 | 0 SIN ANOMALIA 1 SUSPENDIDO
2018 Junio p & 3 3 o iv 12/06f2018 | 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION
2018 Junio 2 3 3 0 iv 12/06/2018 | 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION
2018 Mayo E 3 2 b5 v 13/05(2018 [v 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION
2018 Mayo 2 3 2 b § v 13/05/2018 |v 0 SIN ANOMALTA 0 SIN OBSERVACION
2018 Abril 0 & 2 2 0 ov 12/04/2018 [ 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION
2018 Marzo 1 2 2 [} oV 12/03/2018 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION
2018 Febrero p & 2 2 o ov 12f02{2018 [ 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION
2018 Enero 1 2 2 0 ov 12/01/2018 | 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION
2017 Diciembre p & 2 2 o av 12/12{2017 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION
2017 Moviembre 1 2 2 o ov 12/11/2017 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION
2017 Octubre 0 & 2 2 0 ov 12/10{2017 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION

De este modo, se evidencia que no se han generado cobros por consumo desde el periodo Mayo 2018,
periodo en el que se obtuvo una diferencia de lectura de 1 m3, aparte de esto, no se han efectuados cobros
por este rubro.

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 8 de
Mayo de 2019, procediendo con la revisiébn de las instalaciones del predio, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del
funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se visito el predio el cual esta desocupado, se verifico el servicio y
cuenta con normalidad. Lectura Actual: 3 m3”.

Ahora bien, la usuaria solicita que se le suspenda la prestacion del servicio publico, ante lo cual la Empresa



tiene para manifestar que para realizar la suspension del servicio en el predio de matricula N° 19595796, es
necesario que el usuario se acerque al Centro de Servicios de nuestra Empresa ubicado en Edificio Torre
Central Cra 10 # 17-55 Ps 1, aportando la factura del dltimo periodo generado a paz y salvo, adicionalmente
debe solicitar una consignacién para efectos de retiro de acometida la cual tiene un costo aproximado de
$203.000 pesos m/cte. Después de cancelado dicho concepto, el Departamento de Matriculas procedera con
las acciones encaminadas a satisfacer las pretensiones del reclamante.

Por otro lado, se le aclara a la usuaria que los conceptos facturados al predio han sido exclusivamente por
cargos fijos de los servicios de Acueducto y Alcantarillado, los cuales como suscriptor y usuario del servicio
esta en la obligacion de pagar, segun dispone el articulo 90 de la Ley 142 de 1994 de la siguiente manera:

“ARTICULO 90. Elementos de las formulas de tarifas. Sin perjuicio de otras alternativas que
puedan definir las comisiones de regulacion, podran incluirse los siguientes cargos:

90.1. Un cargo por unidad de consumo, que refleje siempre tanto el nivel y la estructura de los costos
economicos que varien con el nivel de consumo como la demanda por el servicio;

90.2. Un cargo fijo, que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad
permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

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

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. 19595796 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto
cargos fijos en un predio desocupado y no se realiza la suspension del servicio puesto que el usuario no ha
pagado los valores correspondientes al procedimiento de retiro de acometida, por lo cual, no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por 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”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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



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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA ELIZABETH HENAO
CRUZ identificado con C.C. No. 42869966 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO PUBLICO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARTHA ELIZABETH HENAO CRUZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CARRERA 11 # 50-88
APTO 306 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARTHA ELIZABETH HENAO CRUZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19595796 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



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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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. 234354-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

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

234354-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario JUAN DAVID CHICA HOLGUIN
Matricula No 1858182

Direccion para Notificacion CR 30 # 93- 50 MZ 4 CS 9 PUEBLITO CAFETERO

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. 2881865
Resolucion No. 234354-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234354 de 2 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 2 DE MAYO DE 2019 el (la) sefor(a) JUAN DAVID CHICA HOLGUIN identificado con C.C. No.
18616761, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234354 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1858182 Ciclo: 13 ubicada en: CR 30 # 93- 50 MZ 4 CS 9 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-4

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1858182, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo iy
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Abril 1418 m3 1379 m3 39 m3 39 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por promedio
Marzo 1379 m3 | 1379 m3 0m3 21 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedié por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio, practicada
el dia 06 de Mayo del 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se visité el predio el cual
esta solo, se verifico lectura; tener en cuenta que el mes pasado cobraron por promedio y este mes ya
lograron tomar lectura. Lectura Actual: 1426 m3.” Situacion que evidencia la anomalia presentada debido a
gue se cobré por promedio en el mes de marzo, y en el mes de Abril no se desconté el promedio.

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

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1858182 por la Empresa, respecto al periodo de
Marzo 2019 por 21 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se present6 un error en el momento de facturar, por
lo cual, seran objeto de reliquidacion por parte de éste Departamento de la siguiente manera: Marzo de 2019
de 21 m3 a 0 m3 y Abril de 2019 a 39 m3, QUEDANDO ASI LIQUIDADOS LOS 39 M3 QUE AVANZO EL
MEDIDOR EN LOS DOS PERIODOS EN ABRIL DE 2019 actuando de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -109137 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor | Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA 2019-3 480 0 0 -5 0 -5
DECENA
NC CONTRIB 2019-3 480 0 21 0 21242 -21242
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2019-3 480 0 21 0 32579 -32579
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-3 480 0 21 0 19124 -19124
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-3 480 0 21 0 36187 -36187
ALCANTARILLADO

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

servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

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



E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN DAVID CHICA HOLGUIN
identificado con C.C. No. 18616761 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)
JUAN DAVID CHICA HOLGUIN enviando citacion a Direcciéon de Notificacion:, CR 30 # 93- 50 MZ 4 CS 9
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JUAN DAVID CHICA HOLGUIN la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1858182 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234387-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) OSCAR RESTREPO GALVEZ 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:

234387-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario OSCAR RESTREPO GALVEZ
Matricula No 1581644

Direccion para Notificacion CL 89 #29- 65 MZ 5 CS 16 SANTA JUANA DE LAS VILLAS ET 1

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. 2883442
Resolucion No. 234387-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234387 de 3 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 3 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) OSCAR RESTREPO GALVEZ
identificado con C.C. No. 10070347, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 234387 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1581644 Ciclo: 11 ubicada en: CL 89 # 29- 65 MZ 5 CS 16 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-4

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 1581644, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura | Lectura | Diferenci | Consumo ‘.
2019 actual anterior a Facturado Observacion
1014 Consumo por
Abril 1014 m3 m3 0m3 20 m3 promedio de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
1014 Consumo por
Marzo 1014 m3 m3 0m3 12 m3 promedio 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 procedié por parte del Departamento de atencién al
Cliente con la revisién al predio, practicada el dia 06 de Mayo del 2019, en la que se
realizaron las siguientes observaciones: “Se visito el predio el cual esta solo, se verificé
lectura la cual fue dificil pero se tomd, usuario autoriza el cambio ya que cada vez le
dicen que no se puede tomar lectura porque el visor esta empanado (via telefénica).
Lectura Actual: 1080 m3.” Situacién que evidencia la anomalia en la lectura con la
observacion medidor tapado.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revision técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en
préximas oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su
reclamacién se requiera de visitas técnicas, debe establecer y efectuar el cumplimiento de
la hora y el lugar establecidos para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones



técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble. Razén por la cual se debe
ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No.
1581644 por la Empresa, respecto al periodo de Abril de 2019 por 20 m3, NO SON
CORRECTOS, ya que no se pudo tomar lectura y se realiz6 un cobr6 elevado por promedio
del estrato, por lo cual, seran objeto de reliquidacion por parte de éste Departamento de la
siguiente manera: Abril de 2019 de 20 m3 a 12 m3, actuando de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Igualmente le informamos que se gener6 la Orden de Trabajo No. 2883521 al area de
Medicion para el iniciar el tramite legal de cambio de medidor.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41574 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor | Valor | Rebajad
Liq. Fact. Liq. Fact. o

CONSUMO 2019-4 490 12 20 18617 | 31028 | -12411
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-4 490 12 20 20678 | 34464 | -13786
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-4 490 12 20 12138 | 20230 -8092
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-4 490 12 20 10928 | 18213 -7285
ACUEDUCTO

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

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

«Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994,
gue 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
laley.”

- 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 usuatrio.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra
establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con
base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los
de periodos anteriores o0 en los de usuarios en circunstancias similares o en
aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles
de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de
ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su
deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante
este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis
meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”
(Negrilla y cursiva del despacho)

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por OSCAR RESTREPO GALVEZ
identificado con C.C. No. 10070347 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)
OSCAR RESTREPO GALVEZ enviando citacion a Direccion de Notificaciéon:, CL 89 # 29- 65 MZ 5 CS 16
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: OSCAR RESTREPO GALVEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1581644 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de



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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234380-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

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

234380-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario CARLOS ARTURO CARMONA
Matricula No 19616053

Direccion para Notificacion CALLE 141 # 15 A - 32 MZ 18 CS 21 GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2883458
Resolucion No. 234380-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234380 de 3 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 3 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) CARLOS ARTURO CARMONA identificado con C.C. No.
4475482, obrando en calidad de Representante Legal presentdé RECLAMO No. 234380 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19616053 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CALLE 141 # 15 A - 32
MZ 18 CS 21 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-4.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo lo siguiente respecto al predio con
matricula No. 19616053

Una vez radicado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 8 de
Mayo de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del
funcionario FREDDY RAMOS RIOS: “Primera visita se llama al usuario y me informa que no puede
atender la revision que lo llamen con un dia de antelacion.

Segunda visita se llama nuevamente varias veces y no contestan, se vistio el predio esta desocupado.
Es de anotar que en el reporte de revision con el geéfono se ha llamado varias veces y tampoco se ha
podido realizar Ia revision con el gedfono. Tiene varias visitas reportadas en el sistema.”.

En los reportes de Gedfono se halla la siguiente observacion realizada el dia 3 de Mayo de 2019: “Se cierra
esta orden ya que el predio se ha visitado en diferentes ocasiones, mas de 5 veces, el cual el predio se
encuentra desocupado al teléfono anotado se marcan y no contestan.”

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

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 19616053 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto
de promedio debido a la imposibilidad de obtener lectura del aparato de medida, por lo cual, no seran objeto
de modificaciéon o reliquidaciéon alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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”.

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ARTURO CARMONA
identificado con C.C. No. 4475482 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.
ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
CARLOS ARTURO CARMONA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CALLE 141 # 15 A-32 MZ 18
CS 21 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total



o parcial, ordenar a: CARLOS ARTURO CARMONA la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19616053 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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. 234372-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

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

234372-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario NANCY YULIETH HURTADO CARDONA
Matricula No 516880

Direccion para Notificacién CRA 23 # 72-05 CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2883466
Resolucion No. 234372-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234372 de 3 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 3 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) NANCY YULIETH HURTADO CARDONA identificado con
C.C. No. 24694017, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234372 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 516880 Ciclo: 11 ubicada en: CRA 23 # 72-05 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3,2019-2,2019-4

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
516880, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo iy
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por promedio
Abril 4634 m3 | 4634 m3 0m3 17 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por promedio
Marzo 4634 m3 | 4634 m3 0m3 15 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por promedio
Marzo 4634 m3 | 4634 m3 0m3 15 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 procedié por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revisién al predio, practicada
el dia 06 de Mayo del 2019, en presencia de la sefiora NANCY JULIETH HURTADO, identificada con CC N°
24.694.017, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se revisd el predio el medidor esta
funcionando normalmente; no utilizan el servicio ya que internamente no se han conectado, se
alimentan de la matricula numero 19585826 con medidor C15LA071504 lectura 1299 metros. Lectura
Actual: 4634 m3.” Situacion que evidencia la anomalia presentada debido a que se cobrd por promedio en el
mes de febrero, marzo, abril y el predio no presenta consumo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 516880 por la Empresa, respecto al periodo de
Febrero 2019 por 15 m3, Marzo 2019 por 15 m3 y Abril de 2019 por 17 m3, NO SON CORRECTOS, ya que
se presentd un error en el momento de facturar, por lo cual, seran objeto de reliquidacién por parte de éste
Departamento de la siguiente manera: Febrero 2019 por 15 m3 a 0 m3, Marzo 2019 por 15 m3 a0 m3 y
Abril de 2019 por 17 m3 a 0 m3,, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -137684 detallado asi:

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




Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2019-2 400 0 13 0 -2561 2561
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2019-3 400 0 13 0 -2561 2561
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2019-4 400 0 13 0 -2845 2845
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2019-4 400 0 17 0 29294 -29294
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-2 400 0 0 0 2 2
DECENA
CONSUMO 2019-3 400 0 15 0 23271 -23271
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2019-3 400 0 13 0 -2845 2845
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2019-4 400 0 13 0 -2561 2561
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-2 400 0 15 0 25848 -25848
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-4 400 0 0 -3 2 il
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2019-2 400 0 13 0 -2845 2845
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2019-2 400 0 15 0 23271 -23271
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-4 400 0 17 0 26374 -26374
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-3 400 0 15 0 25848 -25848
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-4 400 0 0 0 -1 1
DECENA

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”.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por NANCY YULIETH HURTADO CARDONA
identificado con C.C. No. 24694017 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)
NANCY YULIETH HURTADO CARDONA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CRA 23 # 72-05
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: NANCY YULIETH HURTADO CARDONA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 516880 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

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

Proyecté: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234443-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA LESBY LOAIZA OSPINA 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:

234443-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA LESBY LOAIZA OSPINA
Matricula No 999235

Direccion para Notificacién MZ 11 CS 5 PERLA DEL SUR

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. 234443-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234443 de 3 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 3 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA LESBY LOAIZA OSPINA identificado con C.C. No.
25076977, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234443 consistente en: COBRO DE OTROS
BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 999235 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 11 CS 5 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-4.

El dia 3 de Mayo de 2019 se presentd PQR con radicado N° 20195290436762 ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, se dio traslado a nuestra Empresa por competencia el 3 de Mayo de 2019
dandosele tramite bajo la reclamacion N° 234443, en la cual se hace a alusién a que en el predio ubicado en
la MZ 11 CS 5, PERLA DEL SUR, se ha estado facturando un servicio de ASIU que esta suscrito a nombre de
una persona que desconoce, por lo cual solicitan que no se siga facturando por tal servicio; 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 reclamante,
se reviso el sistema de informacidon comercial de la Empresa, encontrando que efectivamente se encuentra
incluido en la facturacion el costo de $37.680 respecto al 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. 999235 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 MARIA LESBY LOAIZA OSPINA
identificado con C.C. No. 25076977 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 resoluciéon al sefior(a)
MARIA LESBY LOAIZA OSPINA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 11 CS 5 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: MARIA LESBY LOAIZA OSPINA la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 999235 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 8 DE MAYO 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. 234424-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DUBERNEY NARANJO OTALVARO 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:

234424-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario DUBERNEY NARANJO OTALVARO
Matricula No 434233

Direccion para Notificacién CL 42 #9- 30 TURIN

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. 2883815
Resolucion No. 234424-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234424 de 6 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 6 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) DUBERNEY NARANJO OTALVARO
identificado con C.C. No. 16055698, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
234424 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
434233 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: CL 42 # 9- 30 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3,2019-4.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 434233, actualmente se le esta facturado los cargos fijos por que el
medidor no ha arrojado diferencia de lectura, pues se encuentra frenado..

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 Servicio al
Cliente con la revision al predio en presencia de la sefiora ILIANA CALDERON, identificada
con CC. N° 1.053.773.947, practicada el dia 08 de Mayo del 2019, en la que se realizaron
las siguientes observaciones: “Se abre llave y medidor no registra. es decir, medidor
frenado; alli funciona empresa de vigilancia con el nombre de VISE LTA, la cual lleva
4 meses. Se revisO sanitarios llaves y no existen fugas. Lectura Actual: 306 m3.”
Situacion que da claridad de la utilizacion del servicio en el predio y no se le esta cobrando
consumo porque su instrumento de medida se encuentra frenado.

Se observa que la empresa omitié cobrar consumo por promedio, aunque el inmueble se
encuentra ocupado, el valor liquidado en los periodos de Marzo y Abril de 2019
corresponde solamente a los cargos fijos por la disponibilidad del servicio. De lo anterior y
aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que el cargo fijo facturado a la matricula No. 434233 en los periodos
de Marzo y Abril de 2019 por la Empresa, SON CORRECTOS, se le informa al usuario
que se generd la Orden de Trabajo No. 2884458 al area de Medicién para iniciar el tramite
legal de Cambio de Medidor.

En lo que respecta a los cargos fijos es oportuno precisarle que segun lo establece el
articulo 90.2 de la citada Ley de Servicios Publicos éstos corresponden a los costos
econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del servicio,
independientemente del nivel de uso.

Teniendo en cuenta que la prestacion del servicio ha de ser eficiente y que debe respetar



los principios de solidaridad y universalidad, las empresas que proporcionan el bien o
servicio no pueden trabajar a pérdida, es decir, deben recuperar los costos en que incurran
y asegurarse de obtener recursos para poder invertir en el mismo sector con el fin de tener
unos minimos beneficios que se traduzcan en mayor competitividad y mejores beneficios
para los usuarios. De esa manera los cargos fijos reflejan los costos econdmicos
involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario,
independiente del nivel de uso, hacen que el prestador del servicio reciba cierto dinero con
el cual, dentro de la libre competencia, se logre que la empresa sea viable y garantice la
disponibilidad permanente del servicio y su prestacién de manera eficiente (art. 333 C.P.).

La tarifa que se paga por la prestacién de un servicio publico domiciliario esta vinculada no
so6lo con el nivel de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa
para poder brindar el bien o servicio en condiciones de competitividad y esta determinada
por el beneficio que finalmente recibe el usuario. El s6lo hecho de que el prestador del
servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos, los cuales son
independientes del consumo real que se efectue.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los



gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DUBERNEY NARANJO OTALVARO
identificado con C.C. No. 16055698 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
DUBERNEY NARANJO OTALVARO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 42 # 9- 30 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: DUBERNEY NARANJO OTALVARO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 434233 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234393-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CESAR AUGUSTO MEJIA OCAMPO 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:

234393-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario CESAR AUGUSTO MEJIA OCAMPO
Matricula No 19610151

Direccion para Notificacion MANZANA 4 CASA 17 CR 35 # 89A-64 PUERTA DE ALCALA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2883727
Resolucion No. 234393-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234393 de 6 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 6 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) CESAR AUGUSTO MEJIA OCAMPO
identificado con C.C. No. 10260439, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 234393 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19610151 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MANZANA 4 CASA 17 CR 35 # 89A-64 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-4.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 19610151, se ha facturado de la siguiente manera:

Lectur Consu
Periodos Lectur a Diferen mo .,
a . : Observacion
2019 anteri cia Factura
actual
or do

Consumo por
. 211 diferencia de
Abril 1 229m3 | o 18m3 | 18 m3 lectura (Art.
146-Ley 142/94)
Consumo por
179 diferencia de
Marzo |211m3| 4 32m3 | 32m3 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 procedié por parte del Departamento de atencién al
Cliente con la revision al predio en presencia de la senora ELIZABETH OSORIO,
identificada con CC. N° 1.088.323.249, practicada el dia 07 de Mayo del 2019, en la que
se realizaron las siguientes observaciones: “Se revisdé el predio no existen fugas,
instalaciones en buen estado, viven dos adultos y un nino hace dos anos. Lectura
Actual: 235 m3.” Situacién que no da claridad sobre las causas que generaron el consumo
elevado, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No.
19610151 por la Empresa, respecto al periodo de Marzo 2019 por 32 m3 y Abril 2019 por



18 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron
generados por la elevada utilizacién del servicio, por lo cual no seran objeto de
reliquidacion o modificacién por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra
establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con
base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los
de periodos anteriores o0 en los de usuarios en circunstancias similares o en
aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles
de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de
ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su
deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante
este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis
meses.



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 CESAR
AUGUSTO MEJIA OCAMPO identificado con C.C. No. 10260439 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resoluciéon al sefor(a) CESAR AUGUSTO MEJIA OCAMPO enviando citacién a Direccién
de Notificacion:, MANZANA 4 CASA 17 CR 35 # 89A-64 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: CESAR AUGUSTO MEJIA OCAMPO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19610151 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234431-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

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

234431-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario EDELMIRA HANAO
Matricula No 670984
Direccion para Notificacion ,IXIZ 18 LOCAL 4 COMUNIDAD METROPOLITANA 2500 LOTES SECTOR

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. 2884325
Resolucion No. 234431-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234431 de 7 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 7 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) EDELMIRA HANAO identificado con C.C. No. 66999601,
obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234431 consistente en: CLASE DE USO
INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 670984 Ciclo: 12
ubicada en: MZ 18 CS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4

Una vez radicado el presente reclamo el dia 7 de Mayo de 2019 se procedié con visita al predio el dia 8 de
Mayo del 2019 en presencia del sefior EDELMIRA HENAO, identificado con CC N° 66.999.601, con el fin de
verificar las condiciones del bien y la clase de uso del mismo, de esta visita surgi6 la siguiente observacion:
“Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, se verificé la clase de uso
del predio y es 100% residencial. Lectura Actual: 1974 m3”

Siendo asi, se hace evidente la inconsistencia presentada al clasificar el predio bajo la clase de uso
“comercial” ya que el bien cuenta con destinacion totalmente residencial.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que el procedimiento de cambio de clase de uso de la matricula No. 670984 por la Empresa NO ES
CORRECTO, por lo cual, se procedera a corregir la clase de uso del bien de Comercial a Residencial y se re
liquidaran los conceptos facturados bajo esta denominaciéon por parte de este Departamento, actuando de
conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38811 detallado asi:

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

SUBSIDI | 2019-4 406 0 0 -670 0 -670
C.F.ALCA
NTA

AJUSTE | 2019-4 406 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-4 406 0 0 0 3099 -3099
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

SUBSIDI | 2019-4 406 0 0 -1242 0 -1242




C.F.ALCA
NTA

SUBSIDI | 2019-4 406 12 0 -2364 0 -2364
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-4 406 0 12 0 12138 -12138
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-4 406 0 0 0 5742 -5742
CONTRIB
C.F.ACUE

SUBSIDI | 2019-4 406 12 0 -2626 0 -2626
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-4 406 0 0 -4 -4 1
ALA
DECENA

NC 2019-4 406 0 12 0 10928 -10928
CONTRIB
ACUEDU

CTO

FUNDAMENTOS LEGALES:

Establece la Resolucién 151 del 2001 de la CRA, en el Capitulo 4° Régimen tarifario, en el articulo 2.4.1.2:
Facturacién a pequefios establecimientos comerciales o industriales conexos a las vivienda:

Para efectos de facturacion de los servicios de acueducto y alcantarillado, se considerara como
residenciales a los pequefios establecimientos comerciales o industriales conexos a las viviendas con
una acometida de conexion de acueducto no superior a media (1/2”).

Decreto 1077 de 2015

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 aquel que se presta a predios o inmuebles destinados a actividades comerciales,
en los términos del Cddigo 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 &nimo de lucro, previa solicitud a la empresa y que
requiere la expedicién 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).

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 EDELMIRA  HANAO identificado con
C.C. No. 66999601 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
EDELMIRA  HANAO enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:;, MZ 18 LOCAL 4 COMUNIDAD
METROPOLITANA haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: EDELMIRA HANAO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 670984 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: 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. 234429-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

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

234429-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario JOEL HENAO OSORIO
Matricula No 19542143

Direccion para Notificacion MZ 4 LT 9 EL FUTURO BAJO EL FUTURO

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. 2884327
Resolucion No. 234429-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234429 de 7 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 7 DE MAYO DE 2019 el (la) sefor(a) JOEL HENAO OSORIO identificado con C.C. No.
10126565, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234429 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19542143 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 4 LT 9 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19542143, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

i Diferencia Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
lectura: 9 m3 + 42 m3

Abril 478 m3 | 469 m3 9m3 51 m3 acumulados = 51 m3
facturados.

(Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por promedio: 10 m3.
Marzo 469 m3 417 m3 52 m3 10 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 42 m3
pendientes por cobrar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 8 de
Mayo del 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
JOEL HENAO, identificado (a) con CC N° 10.126.565, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en
el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se
reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 478 m3.”
Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados,
diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion realizada por parte del
grupo de revision previa a la facturacion del dia 22 de Abril del 2019, en donde manifiestan que “se cobran 42
mts pendientes del mes 03 y consumo del mes 04 se revisé predio sin fugas visibles, predio recién
ocupado, se compro solo hace 20 dias, ocupacion 1 persona.” Cumpliendo de este modo con el debido
proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion.

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



> En el periodo de Marzo 2019 se generd una diferencia de lectura de 52 m3, de los cuales se le
facturaron 10 m3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo acumulado de 42 m3
pendientes por facturar.

> En el periodo de Abril 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 9 m3, a los cuales se le
sumaron los 42 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 51 m3 facturados en este
periodo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 19542143 por la
Empresa, respecto al periodo de Abril 2019 por 51 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulado, por lo cual, no se procedera con modificacion o
reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOEL HENAO OSORIO identificado
con C.C. No. 10126565 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)
JOEL HENAO OSORIO enviando citacion a Direccion de Notificacién:; MZ 4 LT 9 EL FUTURO BAJO
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOEL HENAO OSORIO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19542143 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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. 234437-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

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

234437-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario RUBY GARZON
Matricula No 928572

Direccion para Notificacion CR 9 BIS # 33- 28 PS 3 SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2884321
Resolucion No. 234437-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234437 de 7 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 7 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) RUBY GARZON identificado con C.C. No. 24934795,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 234437 consistente en: COBRO DE CARGOS
RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 928572 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 9 BIS # 33- 28 PS 3 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-12,2019-3,2019-2,2019-1,2019-4.

Una vez presentado el reclamo N° 234437 ante nuestra entidad, se procedié 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° 928572 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias, debido a los
trabajos realizados de “Mantenimiento Correctivo” solicitados por el area de Operaciones ya que se reporto
dafo en la acometida perteneciente al predio referenciado inicialmente.

Para efectos de verificacion se procedié con visita técnica el dia 8 de Mayo del 2019 por parte del funcionario
FREDDY HUMBERTO BARRAGAN, el cual manifesto lo siguiente: Se llama al teléfono de la usuaria la cual
manifiesta que va para una cita médica.Se observa en terreno servicio de acueducto suspendido y
predio desocupado. Lectura Actual: 25 m3”

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

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

La siguiente es la relacion de los materiales utilizados para la reparacién de la acometida de acueducto del
predio con matricula 9828572



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

270025 D APTADOR NAGHOPF U0 D 17 - I D T

127030398 REDUCCION BUSHING DE 3/4 X 1/2 GALVANIZADA ,046.10 1.00 15.00 156.91 15.00 228.57 1,431.59

127031112 REGISTRO DE INCORPORACION DE 16 mm PEALPE 22,015.04 1.00 15.00 3,302.26 15.00 4,810.29 30,127.58
1570300133 CARGUE Y RETIRO DE SOBRANTES 66,748.75 0.35 15.00 3,504.31 19.00 5,104.61 31,970.98
1570300136 DEMOLICIOM PAVIMENTO 143,619.22 0.15 15.00 3,231.43 15.00 4,707.12 29,481.43
1570300140 EXCAVACION MANUAL EN TIERRA O A 2 M (INCLUYE ENTIBADO TEMPORAL Y MANEJO DE AGUAS) 21,427.97 0.50 15.00 2,892.78 15.00 4,213.81 26,391.76
1570300143 LLENO CON MATERIAL SELECCIONADO DE EXCAVACIONES {INCLUYE SOBREACARREQ) 19,786.47 0.70 15.00 2,077.58 15.00 3,026.34 18,954.45
1570300145 REPOSICION DE PAVIMENTO EN CONCRETO RIGIDO E=0.175 4.1 MPA, ACELERADO PARA 3DfAS 175,901.68 1.00 15.00 26,385.25 19.00 38,434.52 240,721.46
1570300183 SUMINISTRO E INSTALACION SUB BASE GRANULAR TIPO INVIAS (INCLUYE COMPACTACION ¥ SOBREACARREQ) 107,306.38 0.20 15.00 3,218.19 18.00 4,689.29 29,369.76

411,599.95

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de instalacién
domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se estd efectuando el cobro de trabajos por
mantenimiento correctivo, sus materiales y la mano de obra requerida para esta, por lo cual, éste
departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a) RUBY GARZON, por
lo tanto, los valores facturados no seran objeto de reliquidacién o modificacién, actuando segun la Ley 142 de
1994.

FUNDAMENTOS LEGALES:
DECRETO 1077 DE 2015

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

Asi las cosas, y en un contexto mas completo después de haber citado las normas sobre
responsabilidad de las domiciliarias, es claro que el costo de las reparaciones que se deban hacer en
las domiciliarias esta en cabeza de los usuarios y/o suscriptores, distinto al mantenimiento de las
redes publicas que si corre por cuenta de la Empresa, situacion que no es la que ocurre en el caso que
ocupa nuestro interés, pues para este despacho no cabe duda que la ejecucion técnica realizada
mediante solicitud No 2833109, si fue realizada en la domiciliaria y/o acometida de la matricula N°
928572, correspondiente al predio ubicado en la CR 9 Bis # 33-28 PS 3 Barrio 1 DE FEBRERO, razén
por la cual se le liquido el valor del trabajo respectivo mediante cumplido N° 378338738.

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

Al apreciar la orden de reparacion técnica es evidente que identifican que el dafo se presentdé en una
red de 1/2", luego, nuestra Empresa no maneja redes locales o principales de un diametro tan pequefo,
si en cambio, ese diametro es propio de las acometidas de acueducto para usuarios residenciales,
también aclaran que la intervencion se hizo sobre la acometida en el tramo ubicado sobre la via y el
anden, al frente a la vivienda matricula N° 928572, en direccion al equipo de medida N°
P1815MMRSA109157AA, siendo seguramente esa situacion la que le generé un grado de confusion al
usuario., siendo seguramente esa situacion la que le generé un grado de confusion al usuario.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBY GARZON identificado con
C.C. No. 24934795 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO
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)
RUBY GARZON enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 9 BIS # 33- 28 PS 3 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucidén no se ha realizado pago total o
parcial, ordenar a: RUBY GARZON la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 928572 a partir de la fecha de



Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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. 234433-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

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

234433-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario CARLOS MONCADA
Matricula No 1711316

Direccion para Notificacion CR 9 # 25-25 CLINICA LOS ROSALES SOTANO - 1 ALMACEN CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2884323
Resolucion No. 234433-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234433 de 7 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 7 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) CARLOS MONCADA identificado con C.C. No. 18517096,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234433 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1711316 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CL 99 # 15- 08 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-4.

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

Periodos Lectura Lectura Consumo

i Diferencia Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
lectura: 9 m3 + 62 m3

Abril 157m3 | 149 m3 8 m3 70 m3 acumulados =70 m3
facturados.

(Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por promedio: 15 m3.
Marzo 149 m3 72 m3 77 m3 15 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 62 m3
pendientes por cobrar.

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

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por parte del
grupo de revisién previa a la facturacion del dia 24 de Abril del 2019, en donde manifiestan que “se cobran 62
mts pend del mes 03 y consumo del mes 04 se informé para realizar las visitas los dias 04/04/19 y
04/15/19 no fueron atendidas por el usuario predio desocupado.“ Cumpliendo de este modo con el debido
proceso al proceder a verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacién sin lograr
efectuar las revisiones programadas.

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



cobro elevado para el periodo de Abril 2019, ya que se conté con la siguiente facturacion:

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

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1711316 por la
Empresa, respecto al periodo de Abril 2019 por 70 m3, SON CORRECTOS, ya que se est4 facturando por
concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulado, por lo cual, no se procedera con modificacion o
reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS MONCADA identificado con
C.C. No. 18517096 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CARLOS MONCADA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 9 # 25-25 CLINICA LOS ROSALES
SOTANO - 1 ALMACEN haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CARLOS MONCADA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1711316 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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. 234445-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) VIVIANA MARIA MORENO RAMIREZ 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:

234445-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario VIVIANA MARIA MORENO RAMIREZ
Matricula No 1888858

Direccion para Notificacién CL 5 #31- 101 EL BOSQUE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2884317
Resolucion No. 234445-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234445 de 7 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 7 DE MAYO DE 2019 el (la) sefor(a) VIVIANA MARIA MORENO RAMIREZ identificado con
C.C. No. 30383221, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 234445 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1888858 Ciclo: 8 ubicada en: CL 5 # 31- 101 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-4

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1888858, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
. Cobro por Aforo.
Abril 2029 m3 2029 m3 0 m3 40 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 8 de
Mayo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
VIVIANA MORENO, identificado (a) con CC N° 30.383.221 con el fin de descartar inconsistencias o anomalias
en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO:
“Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, medidor frenado, usuaria
autoriza el cambio Lectura Actual: 2029 m3”

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo
de previa, acerca de que el medidor se encuentra frenado y cuenta con una ocupacion de 8 personas, se
procedid a generar facturacién por concepto de aforo individual, el cual es de 5 m3 por persona, es decir, al
contar con 8 personas el promedio facturado en el periodo de Abril 2019 fue de 40 m3.

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

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita el dia 8 de
Mayo, en donde se confirma que el equipo de medida se encuentra frenado pero que se cuenta con
ocupacion de 3 personas, se hace evidente que se presenté una anomalia en la facturacién y por eso es
procedente reliquidar el consumo facturado al predio.



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1888858 por la Empresa, respecto al periodo de
Abril 2019 por 40 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a
reliquidar de la siguiente manera: Abril 2019 de 40 m3 a 15 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de
1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por VIVIANA MARIA MORENO RAMIREZ
identificado con C.C. No. 30383221 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
VIVIANA MARIA MORENO RAMIREZ enviando citacién a Direccidon de Notificacién:, CL 5 # 31- 101
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: VIVIANA MARIA  MORENO RAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1888858 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) 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 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. 234439-52 de 8 DE MAYO DE 2019.

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

234439-52
Resolucion No

8 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 20 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario ANA YIVY ZAMUDIO
Matricula No 398511

Direccion para Notificacién CR 11 # 63 - 28 NACEDEROS 2

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. 2884319
Resolucion No. 234439-52

DE: 8 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234439 de 7 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 7 DE MAYO DE 2019 el (la) sefor(a) ANA YIVY ZAMUDIO identificado con C.C. No. 42142025,
obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 234439 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 398511 Ciclo: 13 ubicada en: CR 11 # 63 - 28 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
398511, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
. Cobro por promedio.
Abril 91 m3 91 m3 0 m3 4 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 8 de
Mayo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
MARIA C. RODRIGUEZ, identificado (a) con CC N° 42.118.400 con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del funcionario FREDDY
RAMOS RIOS: “Se reviso el predio esta desocupado hace varios meses, el medidor esta funcionando
normalmente no esta frenado es nuevo, favor corregir la direccion es carrera 11 # 78-60. Lectura
Actual: 92 m3”

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo
de previa, acerca de que el medidor se encuentra frenado, se procedié a generar facturacion por concepto
de promedio en el periodo de Abril 2019 por 4 m3.

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita el dia 8 de
Mayo, en donde se aclara que el equipo de medida esta en buenas condiciones, se hace evidente que se
presentd una anomalia en la facturacién y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al predio,
adicionalmente se realizara el cambio de la direccion.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 398511 por la Empresa, respecto al periodo de
Abril 2019 por 4 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a
reliquidar de la siguiente manera: Abril 2019 de 4 m3 a 0 m3, actuando de conformidad con 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 -4029 detallado asi:

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

ND 2019-4 483 0 4 0 -4770 4770
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-4 483 0 4 0 6893 -6893
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-4 483 0 0 0 =5} 5
A LA
DECENA

CONSUM | 2019-4 483 0 4 0 6206 -6206
0]
ACUEDU
CTO

ND 2019-4 483 0 4 0 -4294 4294
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

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




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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 ANA YIVY ZAMUDIO identificado con
C.C. No. 42142025 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) ANA
YIVY ZAMUDIO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 11 # 63 - 28 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: ANA YIVY ZAMUDIO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 398511 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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



