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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 18909-52 de 10 DE MAYO
DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (1a) sefior(a) ANTONIO JOSE LOPEZ
PATINO y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectia la
presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437
de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la
cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 18909-52

Fecha Resolucion Recurso 10 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 233596 de 4 DE ABRIL DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 21 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacién 22 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Identificacion del Peticionario 16.214.686

Matricula No. 1185255

Direccién para Notificacion serusuario@hotmail.com CENTRO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18909-52

DE: 10 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18909 DE 17 DE
ABRIL DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 233596 DE 22 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) ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado (a) con
cédula de ciudadania No. 16.214.686 actuando como mandatario del sefor
ALVARO MAURICIO ESCOBAR HEREDIA, interpuso dentro de los términos
legales Recurso de Reposicién contra Resolucién No. 233596-52 de 4 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. 1185255 Ciclo 3,
ubicada en la direccion CR 1 # 5- 37, Barrio LA PUPI en el (los) periodo(s)
facturados(s) MARZO Y ABRIL DE 2019.

Que el recurrente por escrito 26819DEV1338R presentado el dia 17 DE ABRIL
DE 2019 por la pagina web, manifestando su inconformidad en cuanto a la
forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné solicitando revocar
y acceder a reliquidar el consumo, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°.
233596-52 de 4° de abril de 2019 resolvio la peticidn, en el siguiente sentido:
‘[...] ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
ALVARO MAURICIO ESCOBAR HEREDIA identificado con C.C. No. 19274398
por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

L.].

Que frente al reclamo que resolvi6 desfavorablemente la reclamacion
interpuesta el dia 22 de marzo de 2019, el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ
PATINO interpuso recurso de reposicion el dia 17 de abril de 2019, en cuanto
a la determinacién empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la solicitud.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite
la interposicion de nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos
la reposicion, en la presente instancia administrativa la empresa solamente se
pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales verso el reclamo, vy
en el acto administrativo objeto de revisién se le informd lo siguiente:



Una vez radicado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de
Servicio al cliente el dia 1° de Abril del 2019, procediendo con la revisién de
las instalaciones del predio, con el fin de descartar inconsistencias o0 anomalias
en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién: “Se visito el
predio el cual esta desocupado, se le marca al usuario quien pide que se
le dé aviso un dia antes para poder atender la revision ya que no viven en
Pereira, se observa medidor por 5 minutos el cual registra lentamente con
todo cerrado Lectura Actual: 1773 m3.”

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 reclamacion se requiera de visitas técnicas,
debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos
para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones técnicas
correspondientes a las instalaciones del inmueble. 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".

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el
predio, es evidente la causa del cobro de 76 m3 para el periodo de Marzo
2019, ya que se conto con la siguiente facturacion:

* En el periodo de Febrero 2019 el aparato de
medida arrojo una diferencia de lectura de 147 m3,
de los cuales no se les cobro ningun tipo de
consumo por concepto de promedio, dejando asi
un consumo acumulado de 147 m3 pendientes por
facturar.

* En el periodo de Marzo 2019 se obtuvo una
diferencia de lectura de 9 m3, a los cuales se le
sumaron 67 m3 acumulados del periodo anterior y
arrojan el total de 76 m3 facturados en este
periodo, permaneciendo asi un consumo
pendiente de 87 m3 por facturar.

Por otro lado, se pudo verificar en el sistema que en visita realizada el dia 28
de Febrero del 2019 por parte del grupo de facturacién previa en presencia del
senor ALVARO ESCOBAR, identificado con CC N° 19.274.392, se realizaron
las siguientes observaciones: “Se revisaron instalaciones del predio,
presenta niveles altos en 2 bafios y rebose, predio desocupado hace 27
meses.” Esta fuga externa se puede tomar como causal del consumo elevado
en el periodo de Febrero 2019.

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



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos registrados por el
aparato de medida y facturados a la matricula No. 1185255 por la Empresa,
respecto al periodo de Marzo 2019 por 76 m3, SON CORRECTOS, ya que se
esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas consumo
acumulado de periodos anteriores generados por presencia de fuga externa,
por lo cual, no se procedera con modificacién o reliquidacion alguna por parte
de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisibn previa a la
facturacion, se vislumbra que dicho procedimiento no se allana a los
requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de la SSPD, asi las cosas,
en razén a que la empresa prestadora no agotd en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los
mandatos de la circular referida, habida cuenta que quedé demostrado que la
desviacion superd el 65% al promedio histérico de consumo, este
Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el consumo
facturado en los periodos de MARZO DE 2019 E INCLUSIVE ABRIL en el cual
se liquidé el cosnusmo que estaba pendiente por facturar, cobrando el
consumo que registré el medidor en dichos periodos equivalente a 9 y 1 m3
respectivamente 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 reposicién y si bien procede el recurso
de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en
este caso particular se REVOCO la decisién inicial y se concedi6 lo pedido

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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



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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -635408 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2019-4 483 1 81 496 40212 -39715

ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-3 483 9 76 4963 41908 -36945
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2019-4 483 1 81 1723 139579 -137856
ALCANTARILLADO




NC CONTRIB 2019-4 483 1 81 551 44665 -44114
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2019-3 483 9 76 13962 117905 -103943
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-3 483 9 76 4468 37730 -33262
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2019-3 483 9 76 15509 130963 -115454
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2019-4 483 0 0 -5 -4 Al
DECENA

AJUSTE A LA 2019-4 483 0 0 -5 -1 -4
DECENA
ALCANTARILLADO

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

CONSUMO 2019-4 483 1 81 1551 125662 -124111
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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO en contra de la Resolucion No. 233596-52
de 4 DE ABRIL DE 2019, y REVOCA la decisién anterior por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1185255 la suma de
-635408. Dicha acreditacion se verd reflejada en el saldo actual que presenta
la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

notificacion y contra esta si bien procede el recurso de apelacion como

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

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

cual se 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 10 DE MAYO DE 2019

"\.l:l § l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 18908-52 de 10 DE MAYO
DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (1a) sefior(a) ANTONIO JOSE LOPEZ
PATINO y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectia la
presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437
de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la
cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 18908-52

Fecha Resolucion Recurso 10 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 233597 de 2 DE ABRIL DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 21 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacién 22 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Identificacion del Peticionario 16.214.686

Matricula No. 1047455

Direccién para Notificacion serusuario@hotmail.com CENTRO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18908-52

DE: 10 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18908 DE 17 DE ABRIL DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 233597 DE 22 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) ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado (a) con
cédula de ciudadania No. 16.214.686 actuando como mandatario del sefor
ALVARO MAURICIO ESCOBAR HEREDIA, interpuso dentro de los términos
legales Recurso de Reposicién contra Resolucién No. 233597-52 de 2 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. 1047455 Ciclo 3,
ubicada en la direccion CR 1 # 5- 37 PS 2 LC E, Barrio ORMAZA en el (los)
periodo(s) facturados(s) MARZO Y ABRIL DE 2019 .

Que el recurrente por escrito 26719DEV1337R presentado el dia 17 DE ABRIL
DE 2019 por la pagina web manifestando su inconformidad en cuanto a la
forma como se resolvio el reclamo mencionado impugnd la decisién
argumentando que se sigui6é el debido proceso para investigar la causa del
incremento que se presentd en el periodo de febrero de 2019, solicita
reliquidar el consumo y no cobrar los 184 m3, al respecto me permito precisar
lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°.
233597-52 de 2 de abril de 2019 resolviod la peticion, en el siguiente sentido:
‘[...] ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
ALVARO MAURICIO ESCOBAR HEREDIA identificado con C.C. No. 19274398
por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

L.].

Que frente al reclamo que resolvio desfavorablemente la reclamacién
interpuesta el dia 22 de marzo de 2019, el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ
PATINO interpuso recurso de reposicién el dia 17 de abril de 2019, en cuanto
a la determinacion empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la solicitud.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite
la interposicion de nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos
la reposicion, en la presente instancia administrativa la empresa solamente se



pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales versé el reclamo, vy
en el acto administrativo objeto de revisién se le informd lo siguiente:

En el periodo de febrero de 2019 en el predio se presentd una desviacion
significativa del consumo, por tal razén el dia 23 de febrero de 2019 a las 12:15
PM, se le notifico 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 comunicé 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 28 de febrero de 2019 a las 10:30 AM, de igual manera se le solicita a la
usuaria estar presente en la diligencia. La notificacion de diligencia de revision
fue firmada por el sefior Didier Giraldo.

Se visitd el inmueble el dia y la hora sefialada, se revisaron las instalaciones
internas y se detecto fuga en 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.

(...)

La visita realizada por el equipo de Previa a la facturacion para efectos de
investigar las causales que generaron la desviacion del consumo facturado fue
atendida por el sefior Alvaro Escobar identificado con la C.C. No 19274392, en
la que no se presenté observacion alguna por parte del usuario o suscriptor del
inmueble; la Empresa actud de conformidad con lo establecido por la circular
externa de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de
2007 y en concordancia con el articulo 29 de la Constitucion Nacional.

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 febrero de 2019, en este periodo la diferencia de
lectura fue de 184 mt3 y la Empresa cobro en base al promedio histérico del
predio que era de 0 mt3 quedando pendiente por facturar 184 mt3.

Para el periodo de marzo de 2019 la diferencia de lectura registrada por el
equipo de medida fue de 0 mt3 y esté Departamento pudo establecer que la
lectura del predio era real, y que en el predio se presentaba una fuga externa,
por tal razén se procedio al cobro de 84 mt3 del consumo pendiente del periodo
anterior, quedando pendiente por facturar 100 mt3 los cuales seran facturados
en el préximo periodo de facturacion sumandole la diferencia de lectura que
registre el equipo de medida.

(...)

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 febrero y marzo de
2019 son correctos y no serdn 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.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revision previa a la
facturacién, se vislumbra que dicho procedimiento no se allana a los
requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de la SSPD, asi las cosas,
en razébn 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 quedé demostrado que la
desviacién super6 el 65% al promedio histérico de consumo, este
Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decisién atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el consumo
facturado en los periodos de MARZO DE 2019 E INCLUSIVE ABRIL en el cual
se liquidé el cosnusmo que estaba pendiente por facturar, cobrando solo los
cargos fijos, porque el medidor no arrojo diferencia de lectura.

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 reposicién y si bien procede el recurso
de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en
este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedi6 lo pedido

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas
investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la
causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios



e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las
desviaciones, las diferencias entre los valores  que se cobraron se abonaran o cargaran al
suscriptor segun sea el caso.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -956213 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2019-3 483 0 84 0 76496 -76496
ACUEDUCTO

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

VERTIMIENTO 2019-3 483 0 84 0 144749 -144749
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2019-3 483 0 84 0 84968 -84968
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2019-4 483 0 100 0 91066 -91066
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-4 483 0 100 0 101152 -101152
ALCANTARILLADO

2019-4 483 0 0 -5 0 -5

VERTIMIENTO 2019-4 483 0 100 0 172320 -172320
ALCANTARILLADO

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

CONSUMO 2019-4 483 0 100 0 155138 -155138
ACUEDUCTO

CONSUMO 2019-3 483 0 84 0 130316 -130316

ACUEDUCTO




ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA
DECENA

2019-4 483
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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
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO en contra de la Resolucién No. 233597-52
de 2 DE ABRIL DE 2019, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1047455 la suma de
-956213. Dicha acreditacion se verd reflejada en el saldo actual que presenta
la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 18913-52 de 10 DE MAYO
DE 2019.

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

Recurso No 18913-52

Fecha Resolucion Recurso 10 DE MAYO DE 2019
RECLAMO 233646 de 15 DE ABRIL DE 2019
Resultado de la decision: MODIFICA

Fecha del Aviso 21 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacién 22 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario FERNANDO URUENA CRUZ
Identificacion del Peticionario 16733287

Matricula No. 1687680

Direccién para Notificacion MZ 3 CS 1 PS 1 PANORAMA |

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

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

Se concede el recurso de apelacion remitiendo copia del presente expediente ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios para que en segunda instancia se decida
sobre la apelacién.




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2880767

Resolucion No. 18913-52

DE: 10 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18913 DE 23 DE ABRIL DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 233646 DE 26 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) FERNANDO URUENA CRUZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
16733287 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion
No. 233646-52 de 15 DE ABRIL DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en CLASE DE USO INCORRECTO de la factura con
matricula No. 1687680 Ciclo 10, ubicada en la direccién MZ 3 CS 1 PS 1, Barrio PANORAMA |
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3 2019-04.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 23 DE ABRIL DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision porque se accedié a modificar la clase de uso a residencial estrato 2, pero no se hizo
la reliquidacion, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que efectivamente mediante Resolucion 233646-52 del 15 de abril de 2019,
se accedié a modificar la clase de uso del predio reclamante, porque es una
VIVIENDA CON LOCAL CONEXO, por lo tanto, la clase de uso es
RESIDENCIAL, sin embargo, se omitié hacer la reliquidacion de la factura del
periodo de marzo, e igulmente la de abril, porque se generd antes de la
modificacion de la clase de uso.

En consecuencia, se MODIFICA la decisién 233646-52 del 15 de abril de
2019, vy se reliquidan los cobros efectuados en las facturas de los periodos de
MARZO Y ABRIL DE 2019, con la tarifa de clase de uso RESIDENCIAL
ESTRATO 2.

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

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
CLASE DE USO INCORRECTO. .

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

Lo anterior con fundamento legal en:



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

Facturacion a pequefos establecimientos

Para efectos de facturacion de los servicios de acueducto y alcantarillado, se
considerara como residenciales a los pequerios 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, Adoptense las siguientes definiciones:

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

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

42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin animo de lucro, previa
solicitud a la empresa y que requiere la 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).

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

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).
44. Servicio oficial. Es el que se presta a las entidades de caracter oficial, a los

establecimientos publicos que no desarrollen permanentemente actividades de tipo
comercial o industrial, a los planteles educativos de caracter oficial de todo nivel; a

los hospitales, clinicas, centros de salud, ancianatos, orfanatos de caracter oficial.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -114229 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
NC CONTRIB| 2019-3 406 0 12 0 12138 -12138
ALCANTARILLA
DO
NC CONTRIB| 2019-4 406 0 0 0 5742 -5742
C.F.ACUE
NC CONTRIB 2019-4 406 0 8 0 7285 -7285
ACUEDUCTO
AJUSTEALA| 20194 406 8 0 -5297 0 -5297
DECENA
ALCANTARILLA




DO

NC CONTRIB| 2019-3 406 0 0 0 5742 5742
C.F.ACUE
SUBSIDI| 20193 406 6 0 -11648 0 -11648
C.F.ALCANTA
2019-4 406 8 0 -4770 0 -4770
NC CONTRIB|  2019-4 406 0 0 0 3099 -3099
C.F.ALCANTA
SUBSIDI| 20193 406 6 0 -15516 0 -15516
C.F.ALCANTA
SUBSIDI| 20193 406 12 0 7941 0 7941
ALCANTARILLA
DO
SUBSIDI| 2019-4 406 0 0 -2027 0 -2027
C.F.ALCANTA
SUBSIDI| 20193 406 12 0 7149 0 7149
ALCANTARILLA
DO
NC CONTRIB| 2019-3 406 0 12 0 10928 -10928
ACUEDUCTO
SUBSIDI| 2019-4 406 0 0 -3756 0 -3756
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB| 20193 406 0 0 0 3099 -3099
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB|  2019-4 406 0 8 0 8092 -8092
ALCANTARILLA
DO
AJUSTEALA| 20193 406 0 0 0 -2 2
DECENA

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
FERNANDO URUENA CRUZ en contra de la Resolucion No. 233646-52 de 15
DE ABRIL DE 2019, y MODIFICA la decisién anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1687680 la suma de
-114229. Dicha acreditacidén 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 notificacién y contra esta si bien procede el recurso de apelacién como
subsidiario, este ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido
resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razén por la
cual se ordenard la terminacién de la presente decision administrativa, y el
archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente..

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234183-52 de 10 DE MAYO DE 2019.

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

Resolucion No

234183-52

Fecha Resolucién

10 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso

21 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

22 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

BAYRON SERNA

Matricula No

75010

Direccion para Notificacion

CL 12 # 5- 34 PARQUE LA LIBERTAD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente

al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

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

notificado.

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

surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 234183-52

DE: 10 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234183 de 17 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) BAYRON SERNA identificado con
C.C. No. 10079077, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234183
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 75010 Ciclo: 2
ubicada en: CL 12 # 5- 34 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:  (Radicacioén, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Encontrandose

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 25 de abril de 2019 se encontré que el medidor que aparece en la factura
no se encuentra instalado en el predio, la acometida que corresponde a este inmueble esta
suspendida, y el predio reclamante se surte del medidor con serial No
P1815MMRSA109034AA el cual responde a la matricula No 75036, con direccion Calle 12
No 5-36 Parque la Libertad, el equipo de medida esta registrando normalmente con una
lectura acumulada de 49 mt3, predio ocupado por 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.

Este Departamento procedié a revisar el sistema de informacion comercial de la Empresa y
se pudo observar que no existe orden alguna de retiro de la acometida de acueducto desde
la red central, en la visita efectuada con objeto de la presente reclamacién se observé que
la acometida esta suspendida.

Con respecto al cobro de los cargos fijos; en el articulo 90 de la Ley 142 de 1994 en el
numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un cargo fijo “que refleje los costos
economicos 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 en aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen
los gastos adecuados de administracion, facturacion, medicién 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 todo, cuando el numeral 2° del articulo 90 indica que no importa el nivel de uso del
servicio, quiere decir que el cargo fijo se cobra a quienes cuenten con el contrato de



prestacion de servicios publicos domiciliarios, sin que se tenga en cuenta para el cobro de
este cargo la utilizacion del servicio, puesto que él obedece a la posibilidad con que cuenta
el usuario de utilizarlo en el momento que lo necesite, en otros términos, hace referencia a
la disponibilidad del servicio.

Al respecto se pronuncié la Corte Constitucional mediante Sentencia C-041 de 2003 al
declarar exequible el numeral 90.2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994, en los siguientes
términos:

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 costos fijos a los que alude la norma demandada, es
decir los que 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
prestacion de manera eficiente (art. 333 C.P.).

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada
no soélo con el nivel de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa
respectiva 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 efectle. A juicio de la Corte, la norma acusada, en
cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el usuario, no vulnera la Carta Politica toda
vez que tal concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es decir en una prestacion
eficiente y permanente del servicio.

(...) En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales o
que no haya podido utilizar el servicio, no queda exonerado de realizar el pago del cargo
fijo, toda vez que la empresa esta disponible para la prestacion del servicio y en esta
medida la normatividad vigente la faculta para efectuar este cobro.

Ahora bien, con respecto al consumo facturado en el periodo de enero de 2019 este
Departamento procederd a la reliquidacion del total del consumo facturado por un valor de
$ 78.595, teniendo en cuenta que el predio no tiene equipo medida, y el usuario paga el
servicio con la matricula No 75036, nuevamente se le informa al usuario que si desea
inactivar la matricula debera presentarse en el Centro de Atencién al Usuario de la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira y solicitar la informacién para el retiro de la matricula y
realizar la solicitud de retiro. Debe tener el usuario en cuenta que debera estar al dia en
pago de la factura. Para los periodos de febrero, marzo y abril de 2019 la Empresa solo
facturé los cargos fijos de acueducto y de alcantarillado.

Con respecto al costo del retiro de la matricula por un valor de $200.000, consiste en que la
Empresa debe realizar un taponamiento desde la red central de la acometida de acueducto
del inmueble, y esto acarrea unos costos los cuales deben ser asumidos por el usuario del
inmueble.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -78565 detallado asi:

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

VERTIMIE| 2019-1 400 0 46 0 31408 -31408
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-1 400 0 24 0 47157 -47157
)




ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 BAYRON SERNA
identificado con C.C. No. 10079077 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) BAYRON SERNA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL
12 # 5- 34 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: BAYRON SERNA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 75010 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234084-52 de 10 DE MAYO DE 2019.

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

234084-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario GLORIA SANCHEZ
Matricula No 759571

Direccion para Notificacion CL 36 # 13- 225 CS 14 DE LA ELVIRA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2880735
Resolucion No. 234084-52

DE: 10 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234084 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE ABRIL DE 2019 el (la) serior(a) GLORIA SANCHEZ identificado con
C.C. No. 52121274, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 234084
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 759571 Ciclo: 5
ubicada en la direccion: CL 36 # 13- 225 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Encontrandose:

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 29 de abril de 2019, se encontré que el predio estd ocupado por 2
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, se observa
que el equipo de medida gira con las llaves cerradas, por lo tanto se solicit6 visita con el
gedfono para descartar o confirmar una posible fuga interna.

La visita con el geéfono fue programada para el dia 10 de mayo de 2019 en la cual fue
imposible realizar la visita técnica ya que al predio no se pudo ingresar, se llamé a la
usuaria al teléfono que dejo registrado y no contestd, le recomendamos a la usuaria o
suscriptor en proximas oportunidades en la solicitud de visitas técnicas establecer la hora y
el lugar para nosotros poder realizar las revisiones técnicas correspondientes a las
instalaciones del inmueble.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revis6 en el histérico de lecturas del Sistema de Informaciéon Comercial
donde se observé que la Empresa durante el periodo de ABRIL de 2019 que es objeto de la
presente reclamacién ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor,
cuando el medidor estd funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de abril de 2019 fue de 16 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de marzo de 2019 fue de 0 mts3 (medidor
recién instalado), lo que indica una diferencia de 16 mis3, prueba fehaciente de la
diferencia de lectura registrada, observamos entonces que la Empresa ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor.

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

Concluyéndose que:



Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo
de abril de 2019, que son objeto de la presente reclamacién, son correctos y no seran
objeto de modificacién alguna. 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, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos
del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA
SANCHEZ identificado con C.C. No. 52121274 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) GLORIA SANCHEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
CL 36 # 13- 225 CS 14 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: GLORIA SANCHEZ la cancelacién de las



sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 759571 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234131-52 de 10 DE MAYO DE 2019.

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

Resolucion No

234131-52

Fecha Resolucién

10 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

21 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion

22 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario

MARIBEL ARCILA AREDONDO

Matricula No

294843

Direccion para Notificacion

CL 20 BIS # 23 B- 74 BOSTON

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente

al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

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

notificado.

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

surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2877129
Resolucion No. 234131-52

DE: 10 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234131 de 22 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) MARIBEL ARCILA AREDONDO
identificado con C.C. No. 42071399, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 234131 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA
FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
294843 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 20 BIS # 23 B- 74 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3,2019-4.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE ABRIL
DE 2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y FREDDY RAMOS
RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
C16LA338817AA el cual registra una lectura acumulada de 436 m3. Se reviso el predio y
se observa una reparacion al frente de la acometida de acueducto del predio reclamante,
rotura en via, también se observa otra reparacion en el predio ubicado al frente rotura en
via, cambiaron una acometida de acueducto e instalaron una acometida nueva de
acueducto.

Encontrandose:

En atencidn a su escrito petitorio radicado el dia 22 de abril de 2019, mediante el cual la
usuaria se encuentra inconforme con el cobro por un valor de $ 500.000 por el concepto de
instalaciones domiciliarias en los periodos de marzo y abril de 2019, segun la usuaria el
dafio no se presentd en el predio reclamante sino en el predio con direccion Calle 20 Bis No
23 B 73, por lo tanto solicita revision y reliquidacion y se anule el cumplido No 378555427;
lo referente al predio ubicado en la Calle 20 Bis No 23 B 73 barrio Boston, con matricula de
servicios publicos No 294843, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Revisado el sistema de informacién comercial, se puede observar que el dia 16 de enero
de 2019, se realiz6 la reparacién de la acometida de acueducto en el inmueble; el trabajo
se realizé con el cumplido No 378555427, y tuvo un costo de $389.397 el cual fue diferido a
24 cuotas, cada cuota por un valor de $17.790, de igual manera se realiz6 el cobro del IVA
por un valor de $73.985, cobro que solo se realiza una vez y es obligacion de la Empresa
hacer este recaudo.

Ahora bien, los valores facturados por la Empresa estan establecidos en la Directiva de
Gerencia No 098 de afo 2017, donde se fijan los valores por conexiones, materiales,
actividades y servicios; ya que fue necesario estandarizar la denominacién de los
conceptos que se cobran a los usuarios via otros cobros, donde solo se dejaron aquellos
que se utilizan cotidianamente; y en la visita realizada por los revisores de este
Departamento con objeto de la presente reclamacién, se pudo observar la reparacion de la



acometida de acueducto en el inmueble; en consecuencia, este Departamento considera
que los valores facturados por la Empresa son correctos y no seran objeto de modificacion
alguna.

Para aclarar las dudas de la usuaria en el escrito; en primer lugar, la acometida de
acueducto que fue reparada por la Empresa corresponde al predio reclamante, como se
pudo establecer en la visita realizada por el funcionario de la Empresa, y el predio si se
beneficia del servicio de acueducto.

En segundo lugar, en el articulo 21 del Decreto 302 de 2000, se establece: “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 necesarias
para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario 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 las modificaciones realizadas en ella...”

Por tal razdn si un usuario de la Empresa reporta un dano en la acometida de acueducto de
su inmueble la Empresa procedera a la reparacion parcial o total de la acometida si es el
caso, ya que el usuario como tal es el propietario de dicha acometida y esta bajo su
responsabilidad.

FUNDAMENTOS LEGALES

El articulo 20 del Decreto 302 de 2000, en el inciso segundo establece:
“Mantenimiento de acometidas y medidores: El costo de reparacion o reposicion de las
acometidas y medidores estara a cargo de los suscriptores o usuarios... “

El articulo 21 del Decreto 302 de 2000, establece: “Mantenimiento de Ilas
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 necesarias
para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que
ocupe, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira

responsabilidad alguna derivada de las modificaciones realizadas en ella...”

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 MARIBEL

ARCILA AREDONDO identificado con C.C. No. 42071399 por concepto de COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los



considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) MARIBEL ARCILA AREDONDO enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CL 20 BIS # 23 B- 74 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: MARIBEL ARCILA AREDONDO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 294843 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 234136-52 de 10 DE MAYO DE 2019.

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

234136-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario WILLIAM BEDOYA
Matricula No 1281906

Direccion para Notificacion CL 24 #7- 31 LC 303 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 234136-52

DE: 10 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234136 de 22 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) WILLIAM BEDOYA identificado con
C.C. No. 14882449, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 234136
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1281906 Ciclo:
2 ubicada en: CL 24 # 7- 31 LC 303 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-4

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:  (Radicacioén, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Encontrandose

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 9 de mayo de 2019 se encontr6 que las instalaciones internas del bien
inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas imperceptibles
que induzcan al incremento del consumo, se observa que el predio se surte del medidor No
AP1315MMCAF32025AA que corresponde a la matricula 911644, en el predio funciona una
taberna.

Este predio se surte del medidor antes relacionado, ya que existe una imposibilidad técnica
para la conexién de la acometida de acueducto y la instalacion de un equipo de medida,
teniendo en cuenta que la red interna del predio pasa por la parte de atras de los locales, lo
gue imposibilita la independizacién del local.

En consecuencia, el usuario paga los cargos fijos en la factura No 1281906 y el consumo
con la factura No 911644; por lo tanto, este Departamento procedera a reliquidar los
consumos facturados por la Empresa en los periodos de marzo y abril de 2019.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -296209 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
NC| 2019-4 400 0 26 0 26299 -26299
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO




VERTIMIE| 2019-4 400 0 26 0 44803 -44803
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2019-3 400 0 31 0 28231 -28231
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC| 2019-3 400 0 31 0 31357 -31357
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

CONSUM| 2019-3 400 0 31 0 48093 -48093
0]
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2019-3 400 0 31 0 53419 -53419
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-4 400 0 26 0 40336 -40336
0]
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2019-4 400 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA

NC| 2019-4 400 0 26 0 23677 -23677
CONTRIB
ACUEDU

CTO

AJUSTE| 2019-3 400 0 0 =5} 0 -5
ALA
DECENA

AJUSTE| 2019-3 400 0 0 0 =5} 5
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-4 400 0 0 0 =5} 5
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

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

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



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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Atencion 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 WILLIAM BEDOYA
identificado con C.C. No. 14882449 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) WILLIAM BEDOYA enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
CL 24 # 7- 31 LC 303 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: WILLIAM BEDOYA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1281906 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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



Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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



