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. 7168-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA INES GONZALEZ 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:

7168-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario GLORIA INES GONZALEZ
Matricula No 1213917

Direccion para Notificacion CR 48 C # 67- 56 PS 2 URBANIZACION BELLA SARDI

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. 2877799 ]
RESOLUCION NO. 7168-52
DEL 13 DE MAYO DE 2019

SE ABSTIENE DE LA SUSPENSION DEL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL PREDIO IDENTIFICADO CON LA
MATRICULA No. 1213917

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

4) Que en el predio identificado con la matricula No. 1213917, se le ha notificado al usuario en debida forma
que el cambio del medidor debe efectuarse, lo anterior obedece a que este instrumento no esta registrando
variacion en la lectura, por lo que se interpreta técnicamente que se encuentra FRENADO. Ante esta
observacién el usuario manifiesta su negativa ante el procedimiento.

5)Que el suscriptor con matricula No.1213917, ubicado en CR 48 C # 67- 56 PS 2, barrio: URBANIZACION
BELLA SARDI, actualmente tiene el servicio de acueducto y alcantarillado prestado por Aguas y Aguas de
Pereira, y cuenta con medidor N0.27541 AA

6) Es importante anunciar que la Ley 142 de 1994, en su Articulo 146, 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.

En este caso, el usuario no autorizd 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 prestacién de los servicios
publicos.

7) Que la Empresa gener6 la solicitud N° 2743345, para efectuar el tramite legal del cambio del
medidor por la causal: MEDIDOR FRENADO, por error, porque realmente se requiere el cambio
es por la cuasal de AVANCE TECNOLOGICO, por lo tanto, el Grupo de Medicion procedera a
ANULAR la solicitud respectiva por FRENADO.



8) Que de conformidad con los considerandos anteriores, se pasaran a exponer de manera
detallada los HECHOS FACTICOS, relevantes para la decisién que habra de proferirse:

HECHOS RELEVANTES:

1)La matricula No.1213917 correspondiente al predio ubicado en CR 48 C # 67- 56 PS 2, barrio:
URBANIZACION BELLA SARDI, 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) Que la Empresa generé solicitud N° 2743345 del 29-06-2018, envié comunicacién al inmueble
con matricula 1213917, considerando que el equipo de medida se encontraba frenado, por lo
tanto, se socializ6 la reposicién, informando la causal de MEDIDOR FRENADO.

3) En cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de
Condiciones Uniformes, y la Ley 373 de 1997, la empresa tiene dispuestos planes y programas con
el objetivo del mejoramiento de la medicidn, razdn por la cual se expidié la solicitud respectiva para
cambio de medidor el 29-06-2019 ; por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la
Subgerencia Comercial de la empresa; la misma que no pudo ser ejecutada porque el usuario ha
manifestado que el medidor N° 27541 AA, NO PRESENTA INCONSISTENCIA, NO ESTA
FRENADO, SINO QUE EN LOS ULTIMOS MESES LA VIVIENDA SE ENCUENTRA
DESOCUPADA.

4. Que se debe tener en cuenta los argumentos del usuario, donde se puede constatar que el
medidor NO SE ENCUENTRA FRENADO, por lo tanto, no se puede proceder a la SUSPENSION
TEMPORAL DEL CONTRATO DE PRESTACION DEL SERVICIO Y POR ENDE LA SUSPENSION
DEL SERVICIO MIENTRAS AUTORIZA EL CAMBIO RESPECTIVO.

Teniendo en cuenta los hechos expuestos, este Departamento, procedio a solicitar al
Departamento de Control de Perdidas que se cancele la solicitud N° 2743345 del 29-06-2018
generada por la causal de MEDIDOR FRENADO Y SE ABSTENGA DE PROCEDER A LA
SUSPENSION TEMPORAL DEL CONTRATO DE PRESTACION DEL SERVICIO DE
ACUEDUCTO en el predio ubicadoenla CR 48 C # 67- 56 PS 2, barrio: URBANIZACION
BELLA SARDI, con matricula 1213917.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

LEY 142 DE 1994.
DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION DEL CONSUMO

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 darseles.

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.

ARTICULO 145.- 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. Se permitira a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos de medida para
verificar su estado.

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.

Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: E/
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 afios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y
proceder al corte del servicio.”

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

RESUELVE:

Articulo 1°. Abstenerse de Suspender el contrato de prestacion del servicio de acueducto con
la colateral suspension del servicio publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la
matricula No.1213917, ubicado en la CR 48 C # 67- 56 PS 2, barrio: URBANIZACION BELLA
SARDI, porque el medidor no se encuentra frenado y la Empresa socializé el cambio invocando
esta causal.

Articulo 2. 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 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 3°. Con el acto de citacién para notificacion, enviar copia de la presente Resoluciéon de
terminacién del Contrato.

Articulo 4°. La presente Resolucién rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta
el tramite de la notificacion.



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en {VISTA 164.divi_nompoblado}, el 13 DE MAYO DE 2019

) o W
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 6293-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

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

6293-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario CARLOS FERNANDO PARRA
Matricula No 873372

Direccion para Notificacion MZ 20 CS 3 CESAR GAVIRIA TRUJILLO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 13 DE MAYO DE 2019

Sefior (a):

CARLOS FERNANDO PARRA

MZ 20 CS 3 - CESAR GAVIRIA TRUJILLO
Teléfono: 3202120

PEREIRA

Radicacion: No. 6293 Radicado el 30 DE ABRIL DE 2019
Matricula: 873372 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTQOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO INCONFORME CON EL CAMBIO DE
MEDIDOR REALIZAO EL DIA 17 DE ABRIL EN SU PREDIO YA QUE INDICA QUE ESE DIA NO HABIA
NADIE EN EL PREDIO PARA FIRMAR EL CAMBIO DE MEDIDOR Y UN VECINO FUE QUIEN FIRMO
AUTORIZANDO EL CAMBIO, INDICA QUE SI CUALQUIER PERSONA PUEDE AUTORIZAR EL CAMBIO
ENTONCES TAMBIEN DEBERIA ASUMIR EL COSTO DE DICHO CAMBIO.SOLICITA VERIFICACION.
SEGUN DOCUMENTO ADJUNTO

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

En atencién a la peticién radicada el 30 DE ABRIL DE 2019, este Departamento, reviso el
procedimiento realizado y se encontr6 que la Empresa habia realizado el procedimiento legal para
la reposicion del medidor, en el ano 2018, para lo cual habia enviado comunicacién al inmueble
ubicado en la MNA 20 CS 3 CESAR GAVIRIA TRUJILLO, el dia 31 de julio de 2018, como se
evidencia en el guia de recibido de la carta, entregada por la Empresa Servientrega.

Por mandato legal, se debe informar al usuario la necesidad del cambio y la causal, como lo
consagra el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, y pasado un periodo de facturacion, es decir un
mes, el usuario o suscriptor, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los
medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

Se observa que la Empresa, entregé la orden de trabajo N° 2757652, al Contratista encargado de
la instalacién de los medidores, vy la ejecutd el dia 19 de abril de 2019, dejando instalado el
medidor N° P1915MMRSA113162AA, equipo de medida que se encuentra instalado en la
acometida del predio con matricula 873372, y el cobro del medidor y la instalacion debe ser
asumido por el SUSCRIPTOR Y/O USUARIO, y no el vecino que haya firmado la orden de trabajo,

pues es un deber del usuario, permitir el cambio del medidor cuando la Empresa le informe la
respectiva causal. En este caso particular el vecino no estaba autorizando el cambio, sino que
obro como testigo del cambio de medidor que el personal de la Empresa realiz6.

FUNDAMENTOS LEGALES



Ley 142 de 1994:

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

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

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

DECRETO 1077 DE 2015

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

o (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 ningin caso se
permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la entidad
prestadora de los servicios publicos.

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

Dar por atendida la solicitud de informacidén presentada por el (la) sefior (a) CARLOS
FERNANDO PARRA, identificado con C.C. No 10099681 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) CARLOS FERNANDO PARRA
enviando citacién a Direccién de Notificacion: MZ 20 CS 3 - CESAR GAVIRIA TRUJILLO haciéndole
entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en



los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 13 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

'\.."J - o
i ;{,‘;@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
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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. 6294-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) CONGRETOS ARGOS CONGRETOS
ARGOS y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion 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:

6294-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 23 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario CONGRETOS ARGOS CONGRETOS ARGOS
Matricula No 1238930

Direccion para Notificacion KM 5 CERRITOS PREMEZCLADOS BARLOVENTO BELMONTE ALTO

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 13 DE MAYO DE 2019

Senior (a):

CONCRETOS ARGOS Lorena Rodriguez

KM 5 CERRITOS PREMEZCLADOS BARLOVENTO - BELMONTE ALTO
Teléfono: 3217003630

PEREIRA

Radicacion: No. 6294 Radicado el 30 DE ABRIL DE 2019
Matricula: 1238930 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: SOLICITO A LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA EL PODER TENER ACCESO AL MEDIDOR YA QUE ESTE SE
ENCUENTRA TAPADO ( DENTRO DE UNA CAJA), POR ENDE ESTE NO NOS PERMITE VER LA
MEDICION DEL CONTADOR PARA CONTROL DEL PROCESO INTERNO, YA QUE SOLAMENTE
TENEMOS ACCESO UNA VEZ AL MES, AL MOMENTO EN EL QUE SE REALIZA LA LECTURA Y
NECESITAMOS LLEVAR UN REGISTRO DE ESTE YA QUE HEMOS NOTADO UN INCREMENTO
CONSIDERABLE EN LA FACTURA, CABE MENCIONAR QUE DENTRO DE LA PLANTA HAY VARIOS
MEDIDORES PARA CONTROLAR EL CONSUMO DE NUESTRO PROCESO Y HEMOS NOTADO QUE
DESDE EL MES DE ENERO DEL PRESENTE ANO LAS DIFERENCIAS CON LA LECTURA DEL MEDIDOR
MADRE NO CONCIDEN, MOSTRANDO UNAS CANTIDADES CONSIDERABLES.

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

En atencion a la peticiébn radicada el 30 DE ABRIL DE 2019, se procedié a comisionar al
Departamento de Control de Perdidas no Técnicas, en especial al Grupo encargado de los
macromedidores, para que les indiquen como es el manejo de la tapa de proteccion del equipo
de medida N° 15BE103633, Yy asile puedan hacer seguimiento a las lecturas del totalizador.

Por lo tanto, en los préoximos dias, personal del Departamento de Control de Perdidas no
Técnicas de la Subgerencia Comercial, pasara por CONCRETOS ARGOS, ubicados en el sector
de Belmonte.

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

Dar por atendida la solicitud de informacidn presentada por el (la) sefior (a) CONGRETOS ARGOS
CONGRETOS ARGOS, identificado con C.C. No 8603506974 de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) CONCRETOS ARGOS enviando citacién a



Direccién de Notificacion: KM 5 CERRITOS PREMEZCLADOS BARLOVENTO - BELMONTE ALTO
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 ningln recurso, por cuanto la peticion, recae en
solicitud de informacion y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142
de 1994.

Dado en PEREIRA, el 13 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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. 240-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) FRANCISCO JAVIER GONZALEZ HERNANDEZ 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:

240-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario FRANCISCO JAVIER GONZALEZ HERNANDEZ
Matricula No 571984

Direccion para Notificacién CL 14 # 23- 36 PS 2 LOS ANGELES

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. 2877803
Pereira, 13 DE MAYO DE 2019

Sefior (a):

FRANCISCO JAVIER GONZALEZ HERNANDEZ
CL14#23-36 PS2

Teléfono: 3147012655

Pereira

Radicacion: 240 del 23 DE ABRIL DE 2019
Matricula: 571984

Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIO INCONFORME CON LA PRESTACION
DEL SERVICIO INDICA QUE VIENE REPORTANDO UNA FUGA EN EL MEDIDOR CON
SOLICITUDES # 2841519-2848130 DESDE EL MES DE ENERO, LOS FUNCIONARIOS VAN
REVISAN PERO NO SE REPARA LA FUGA, A LA FECHA PERSISTE LA FUGA Y ESTA
OCASIONADO HUMEDAD EN LAS PAREDES Y DETERIORO DE LA INFRAESTRUCTURA DEL
EDIFICIO. SOLICITA REPARACION INMEDIATA POR LOS PERJUICIOS QUE LES ESTA
OCASIONANDO.

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

En atencién a la queja radicada el 23 DE ABRIL DE 2019, se envi6 al equipo de revisores del
Departamento de Servicio al Cliente a verificar la situacion expuesta por el sefior Gonzalez, y se
informo lo siguiente:

Se observa en terreno que en la pared donde esta el medidor existe una humedad bastante
prolongada ocasionando deterioro de la caja de proteccion y se ve que la tuberia que empalma con el
medidor permanece mojada y humeda

Por lo cual se requirié al Departamento de Agua Potable, que diera prioridad a la orden de trabajo
N° 2841519, que se encuentra abierta, desde el mes de febrero de 2019, cuando se gener6
manifestando que aun se presenta fuga y a la fecha no se ha corregido. Por lo tanto, en los
proximos dias, personal de la Subgerencia de Operaciones atendera este requerimiento.

Sin embargo, se le aclara al usuario, que la humedad tambien puede ser ocasionada por el
represamiento de aguas lluvias en la caja de proteccion del medidor e impermeabilizar el interior
de la Caja para evitar la humedad le corresponde al suscriptor y/o usuario.

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) FRANCISCO JAVIER GONZALEZ
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 4558530 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a
lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién serda NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) FRANCISCO JAVIER GONZALEZ
HERNANDEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion: CL 14 # 23- 36 PS 2 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 ningln recurso, por tratarse de asuntos diferente a
los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente,

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 18914-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

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

Recurso No 18914-52

Fecha Resolucion Recurso 13 DE MAYO DE 2019
RECLAMO 233494 de 2 DE ABRIL DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 23 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario ANCIZAR BETANCUR RENGIFO
Identificacion del Peticionario 19244177

Matricula No. 2121

Direccion para Notificacion CL 1 BIS#21-28 EL BALSO

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. 2880773
Resolucion No. 18914-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18914 DE 23 DE ABRIL DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 233494 DE 19 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) senor(a) ANCIZAR BETANCUR RENGIFO, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 19244177 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién
No. 233494-52 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. 2121 Ciclo 3, ubicada en la direccion
CL 1 A # 21- 28, Barrio SAN JUDAS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2.

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
argumentando que el predio nunca ha estado desocupado, no es un inquilinato, técnicamente es
imposible que una red de media pulgada tenga perdidas mayores a 500 m3, en un periodo tan
corto. El promedio histérico no supera los 37 m3, la propiedad consta de tres apartamentos,
solicita modificar la decisién, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 233494-52 de 2 de abril de
2019 resolvio la peticion, en el siguiente sentido: 7...] ARTICULO 10. Declarar NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por ANCIZAR BETANCUR RENGIFO identificado con C.C.

No. 19244177 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
DE LOS PERIODOS DE FEBRERO Y MARZO DE 2019 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucién.

[.].

Que frente al reclamo que resolvid desfavorablemente la reclamacién interpuesta el dia 2 de
abril de 2019, el seior ANCIZAR BETANCUR RENGIFO, interpuso recurso de reposicion el dia
23 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 interposiciéon de
nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicién, en la presente
instancia administrativa la empresa solamente se pronunciara respecto de las pretensiones
sobre las cuales verso el reclamo, y en el acto administrativo objeto de revision se le informé lo
siguiente:



En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Servicio al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 20 de marzo de 2019 se encontré el medidor P1715MMRSA101780AA
registrando normalmente con una lectura acumulada de 187 m3, en el predio funciona un
Inquilinato, 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 diciembre de 2018 en el predio se presenté una desviacion significativa del
consumo, por tal razén el dia 31 de diciembre de 2018, 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 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 fue programada para el dia 8 de enero de 2019 a la 9 PM, de igual
manera se le solicité al usuario estar presente en la diligencia.

Se visitd el predio el dia y la hora sefialada y se encontrd que las instalaciones internas del
predio se encontraban en buen estado, se observo que en predio funcionaba un inquilinato el
cual estaba ocupado por 12 personas, el medidor tenia una lectura acumulada de 1017 m3. La
visita fue atendida por el sefior Jhon Fredy Salas, identificado con la C.C. No 18371436, 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 en concordancia con
el articulo 29 de la Constitucion Nacional.

Para el periodo de diciembre de 2018 la diferencia de lectura registrada por el equipo de
medida fue de 244 mt3, y la Empresa facturd el consumo con base en el promedio histdrico
del predio que era de 37 mt3, quedando pendiente por cobrar 207 mt3. De igual manera se
programd visita con el gedfono para revisar las instalaciones internas del predio, con el
propdsito de confirmar o descartar una posible fuga interna en el predio, el dia 11 de enero de
2019 y no se pudo revisar ya que el predio se encontraba solo.

Para el periodo de enero de 2019 el medidor del inmueble registré una diferencia de lectura de
272 mt3, y la Empresa cobro 229 mt3, quedando pendiente en este periodo de facturacion por
cobrar 43 mt3. Los dos consumos pendientes por facturar nos dan un total de 250 mt3 (207
mt3 + 43 mt3).

Para el periodo de febrero de 2019 la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de
264 mt3, y la Empresa procedio a cobrar el consumo pendiente por facturar de los periodos
anteriores de 250 mt3, para un total facturar en este periodo de 514 mt3 (264mt3 + 250 mt3),
este consumo hace parte de la presente reclamacion. Este Departamento solicitd una visita
con el gedfono, la cual se realizé el dia 1 de abril de 2019 y se encontrd que las instalaciones
internas del predio se encontraban en buen estado.

Para el periodo de marzo de 2019 el medidor del inmueble registré una lectura acumulada de
176 mt3, inexplicablemente ya que la ultima lectura reportada para el periodo de febrero de
2019 por el lector fue de 1031 mt3, y el revisor del grupo de Previa a la Facturacion en la visita
realizada el dia 8 de enero de 2019 reporté una lectura acumulada de 1017 mt3, sin
explicacion alguna el medidor registra una lectura menor a las anteriores, teniendo en cuenta
que el equipo de medida fue instalado por la Empresa el dia 2 de diciembre de 2017.

En el caso concreto, encontramos entonces un inmueble donde funciona un inquilinato, las
instalaciones internas se encuentran en buen estado, pero en lo referente a la inconsistencia
que presenta en la lectura el medidor en el periodo de marzo de 2019, donde aparente se
presenta una manipulacion del equipo de medida del inmueble; ademas se deja constancia
que se revisaron las instalaciones hidraulicas y que no se evidencia en el histérico de lecturas
que el medidor este girando al revés, por lo tanto el actuar de la Empresa se ajusta a los
lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del



debido proceso y ya para lo referente al periodo de marzo de 2019, resulta necesario dar
aplicacion a lo ordenado en el articulo 146 de la ley 142 de 1994, facturando el consumo con
base en el promedio histdrico del predio que era de 149 mt3.

Por lo tanto, los consumos facturados en los periodos de diciembre de 2018, enero, febrero
y marzo de 2019 no seran objeto de modificacion, ademas para ser garantes del debido
procedimiento, se remitira copia al area de Disciplina de Mercados para que mediante
seguimiento se descarte el incumplimiento del contrato de condiciones uniformes en su
clausula 10 literal ¢ "Abstenerse de manipular el medidor y la llave o el registro de corte
instalados antes del medidor”... por la aparente manipulacion del equipo de medida, y al grupo
de Control de Perdidas no Técnicas para que se garantice el buen estado del medidor

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito
de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido
Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia, se considero
ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se
realizd por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 29 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 diametro, el equipo de medida registraba una lectura acumulada de 250,
habitan trece (13) personas, se informa nuevamente que es un inquilinato, no se pudo ingresar
para verificar las instalaciones internas, usuario no estaba presente en el predio, la acometida se
observé en buen estado y no se puede determinar el correcto funcionamiento del medidor
P1715MMRSA101780AA instalado desde diciembre de 2017, porque su registro esta alterado,
registrando 250 m3.

Se adjunta relacion de las lecturas reportadas y del consumo facturado a la matricula 2121:

Se reportd a Disciplina de Mercados, por posible manipulacion
del medidor, evidencla en su registro
Lecturas del predio 2121 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP
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En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Codigo de Procedimiento Civil, en lo atinente a la
oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan hechos verificados,
constituyen por si solas un medio de prueba orientados a esclarecer las dudas generadas y por ende al
convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decision final.



En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado demostrado que el medidor fue manipulado en su registro
por el usuario, pues avanzé hasta 1301 el 10 de febrero de 2019 y al mes siguiente, el mismo equipo de
medida regsitraba una lectura de 136 m3 y el dia 29 de abril, que se visito el predio con el fin de hacer
inspeccidn técnica registraba 250 m3, predio destinado a inquilinato, habitan TRECE (13) personas, lo que
quedd probado plenamente en las revisiones practicadas los dias 1° Y 29 de abril de 2019, donde se deja
constancia que se reviso con el equipo del gedfono y no se observo la existencia de fugas imperceptibles,

instalaciones hidraulicas, la acometida en excelente estado y que no se percibi6 dafio, el medidor
P1715MMRSA101780AA, registraba 196 m3 el 1° de abril y el 29 del mismo mes registraba 250
m3, la acometida es compartida para 5 apartamentos, goza de toda credibilidad para esta instancia
sustanciadora, considerando que el equipo de medida si avanzo de 521 en diciembre de 2018 a 1301 en
febrero de 2019, y que de acuerdo a las medios de prueba, se garantizé el debido proceso, por lo tanto lleva
al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente consumido por el usuario, por lo tanto
el actuar de la empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia
del debido proceso, en acta de revision la cual se efectud en presencia de la usuaria del servicio esta pudo
verificar en compafiia del revisor que las instalaciones internas no presentan anomalia alguna que amerite
enfocar la decisién en otro sentido, diferente a la de confirmar los consumos.

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

la direccion objeto de reclamacion.

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y los consumos facturados en
los periodos de diciembre de 2018, enero, febrero y marzo de 2019 no seran objeto de
modificacion porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro del equipo de medida, y
las instalaciones hidraulicas no presentan fugas. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion. y
se concede el recurso Subsidiario de Apelacién, salvo que el recurrente desista expresamente de
el.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica 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, pues el consumo no se liquida con
base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al consumo registrado en el equipo de medida.



El Grupo de Disciplina de Mercado, adelanta la investigacion por la presunta manipulacién del equipo de
medida, pues esto le es prohibido al usuario establecido en Contrato de Condiciones Uniformes.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar las
desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con
base en los periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes 0 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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por ANCIZAR
BETANCUR RENGIFO y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE,
confirmandose en todas sus partes la Resoluciéon No. 233494-52 de 2 DE ABRIL DE 2019, por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion.



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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 13 DE MAYO DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 234284-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE LUBIN RINCON NORENA 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:

234284-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE LUBIN RINCON NORENA
Matricula No 1705508

Direccion para Notificacion CL 12 B # 4 B- 77 PS 2 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 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. 2881653
Resolucion No. 234284-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234284 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE LUBIN RINCON NORENA identificado con C.C.
No. 6235962, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 234284 consistente en: COBRO POR
SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1705508 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 12 B # 4 B- 75 PS 1 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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE MAYO DE 2019 en la que
participd el(la) sefiora(a) 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° 0815MMCCA80117AA. Se llama al teléfono del
usuario el cual no contesta.Se observa en terreno que el predio se encuentra desocupado y medidor no se
encuentra.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Verificado el sistema de informacién comercial se identific6 que el predio con matricula No. 74856 ha
presentado reiteradas reclamaciones con el mismo objeto el cual ha sido atendido con las siguientes
resoluciones:

De otro lado, respecto a la matricula y medidor del 4 piso, le informamos que la Empresa ya se pronuncié en
los siguientes actos administrativos sobre ese tema, los cuales fueron debidamente citados y notificados en los
términos de los articulos 67 y siguientes de la Ley 1437 de 2011, otorgandole los recursos de que trata el
articulo 154 de la Ley 142 de 1994 segun el caso y garantizando el derecho Constitucional al debido proceso y
el derecho de defensa y contradiccion:

¢ Resoluciéon No. 203980-52 del 13 de noviembre de 2014

* Resolucion No. 13552-52 del 10 de diciembre de 2014 (Mediante resolucion no. 20158300016885 del
2 de junio de 2015 la SSPD confirmo la decisién tomada por la Empresa y mediante saia 3010 se le
notifico dicha decisién al usuario).

* Resolucién No. 241730-52 del 9 de septiembre de 2016

* Resolucién No. 15615-52 del 20 de septiembre de 2016

* Resolucién No. 213864-52 del 2 de agosto de 2016

* Resolucién No. 224836-52 del 30 de enero de 2018

* Recurso de reposicién No. 17519-52 del 14 de febrero de 2018

* Resolucién No. 6136 del 30 de agosto de 2018

* Recurso de reposicién No. 18266-52 del 24 de septiembre de 2018



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 o que ademas surtié su tramite
ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios 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. Asi mismo,
se le informa que de presentarse nuevas reclamaciones por ese asunto la Empresa no hara pronunciamiento
de fondo en razén a la firmeza de los actos establecida en el articulo 87 de la Ley 1437 de 2011.

Por lo tanto, en virtud de lo anterior la Empresa ha decidido estarse a lo resuelto en las respuestas anteriores
sobre la matricula y el medidor del 4 piso, por cuanto son asuntos ampliamente debatidos y atendidos con los
actos administrativos anteriormente mencionados, y se remitira a las anteriores respuestas de conformidad
con lo establecido en el articulo 19, inciso 2° de la Ley 1755 de 2015.

Incluso se pudo observar que el reclamante interpuso una ACCION DE TUTELA en
junio de 2018 por los mismos hechos y pretensiones la cual fue atendida por el
Juzgados Sequno Penal Municipal para Adolescentes con Funcion de Control de
Garantias con el radicado No. 66001-40-71-002-2018-00198-00, la cual fue declarada
improcedente para el accionante y posteriormente impugnada por él,
correspondiendole esta instancia al Juzgado Seguno Penal del Circuito para
Adolescentes con Funcion de Control de Garantias quien confirmé la decisién del
Juez Constitucional de primera instancia. Los mencionados fallos seran anexados al
presente expediente a fin de que obren como prueba dentro del expediente.

De otro lado, se le informa gue el consumo es una variable que depende unica v exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales gue generen consumo aunque ho tenga nivel de ocupacion situacion que es
de plena responsabilidad del usuario.

Se le recomienda_al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos _generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

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

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 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE LUBIN RINCON NORENA
identificado con C.C. No. 6235962 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo a
lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
JOSE LUBIN RINCON NORENA enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CL 12 B # 4 B- 77 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE LUBIN RINCON NORENA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1705508 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion no procede recurso alguno por tratarse de una peticion
reiterativa, atendida con los actos administrativos antes mencionados.

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 13 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. 234129-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA INES RAMIREZ 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:

234129-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario GLORIA INES RAMIREZ RAMIREZ
Matricula No 230763

Direccion para Notificacién CR 6 # 29- 25 POR SANANDRESITO

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. 234129-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234129 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) GLORIA INES RAMIREZ RAMIREZ identificado con C.C.
No. 42057126, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234129 consistente en: COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 230763 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 6 # 29- 25 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 atencion 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 $ 64.282 por el concepto de instalaciones domiciliarias en el periodo
de abril de 2019, manifiesta la usuaria que al predio se le realiz6 el cambio del equipo de medida ya que el
medidor que se encontraba instalado en el predio se frend, y el dafio del medidor se debe a una reparacién de
una fuga en el andén del inmueble, que segun la usuaria fue ocasionado por el funcionario de la Empresa que
realizé la reparacién de la fuga, por lo que no acepto el cobro del medidor y solicita revision, reliquidacion y se
anulen los cobros pendientes; lo referente al predio ubicado en la Carrera 6 No 26-25 por Sanandresito, con
matricula de servicios publicos No 230763, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Revisado el sistema de informacién comercial, se puede observar que al predio se le estan realizando dos
cobros por el concepto de instalaciones domiciliarias; la primera, corresponde a la reparaciéon de una fuga que
se presentaba en la acometida de acueducto del inmueble, la cual se realiz6 con el cumplido No 378555687 y
tuvo un costo de $47.822 el cual fue diferido a 6 cuotas, cada cuota por un valor de $8.181, de igual manera se
realiz6 el cobro del IVA por un valor de $9.086, cobro que solo se realiza una vez y es obligacién de la
Empresa hacer este recaudo.

El segundo cobro corresponde al cambio del dispositivo de medida ya que el medidor que se encontraba
instalado en el predio se frend, el trabajo que se realizé con el cumplido No 378718991, y tuvo un costo de
$130.564 el cual fue diferido a 6 cuotas, cada cuota por un valor de $26.116, de igual manera se realiz6 el
cobro del IVA por un valor de $28.266.

Con respecté al cobro realizado por la Empresa por la reparacion de la fuga en la acometida del inmueble, se
puede observar que si se realizé la reparacion y por consiguiente el cobrd de realizado es correcto y no sera
objeto de modificacion alguna.

Con respecto al cobro por el cambio del equipo de medida, le informé a la usuaria que el medidor anterior con
serial No P1415MMRSA57541AA fue instalado por la Empresa el dia 21 de mayo de 2015, y el tiempo de
garantia de los medidores es de 3 afios, por lo que se puede observar que el medidor ya habia cumplido con el
tiempo de la garantia.

El dia 11 de febrero de 2019 la usuaria presenta una reclamacion por lo consumos facturados en el periodo de
enero de 2019; este Departamento realiza una visita al inmueble y se observa la reparacion hecha en el predio



por la fuga que se presentd, asi mismo se observa que el visor del medidor se encontraba quebrado, se
revisaron las instalaciones internas del predio y se encontraron en buen estado y se observé que el medidor no
registraba consumo por lo que su pudo concluir que se habia frenado, por lo que se solicité el cambio del
equipo de medida, teniendo en cuenta que es obligacion de la Empresa la correcta medicion de los consumos
de los inmuebles.

Ahora bien, la usuaria manifiesta que el dano del medidor se debe a que la persona que realiz6 el trabajo de
reparacién de la fuga lo dafo, debo aclararle a la usuaria que no existe una prueba donde se pueda establecer
que el funcionario de la Empresa fue quien dafio el equipo de medida, lo Unico claro es que el medidor se fren6
y la Empresa estaba en la obligacién de realizar al cambio.

En los articulos 144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, nos enuncia que la medicion es un derecho y una
obligacion contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del servicio, ya que constituye en un
elemento esencial para poder determinar el precio del consumo del acueducto y de igual manera el del
alcantarillado, que se le habra de cobrar al usuario del inmueble.

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 reclamacion, se pudo establecer que el trabajo si se hizo en el inmueble. El trabajo
fue recibido a satisfaccion por la sefiora Gloria Inés Ramirez; en consecuencia, este Departamento considera
que los valores facturados por la Empresa son correctos y no serén 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 las visitas realizadas
por los funcionarios de la Empresa.

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 su inmueble la Empresa
procedera a la reparacién 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 se responsabilidad, igualmente sucede con el equipo de medida

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulos 144, 145 y 146 inciso 2 de la Ley 142 de 1994.

Articulo 144. De los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los suscriptores o
usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los 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 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 facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los
medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

Articulo 145. Control sobre el funcionamiento de los medidores. Las condiciones uniformes del contrato
permitirdan tanto a la empresa como al suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que se
utilicen para medir el consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se alteren.
Se permitira a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos de medida para verificar su
estado.

Articulo 146 Articulo 146. La medicidén 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.”

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.”

Decreto 302 de 2000, modificado por el Decreto 229 de 2002

ART. 4°—El articulo 15 del Decreto 302 de 2000, quedara asi:

ARTICULO 15. De la obligatoriedad de los medidores de acueducto. De ser técnicamente posible cada
acometida deberéa contar con su correspondiente medidor de acueducto, el cual sera instalado en cumplimiento
de los programas de micromedicion establecidos por la entidad prestadora de los servicios publicos de
conformidad con la regulacion expedida por la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento
Basico. Para el caso de edificios de propiedad horizontal o condominios, de ser técnicamente posible, cada uno
de los inmuebles que lo constituyan debera tener su medidor individual.

La entidad prestadora de los servicios publicos determinara el sitio de colocacion de los medidores,
procurando que sea de facil acceso para efecto de su mantenimiento y lectura y podra instalar los
medidores a los inmuebles que no lo tienen, en este caso el costo del medidor correra por cuenta del
suscriptor o usuario. (Negrilla y cursiva fuera de texto).

La entidad prestadora de los servicios publicos dara garantia de buen servicio del medidor por un lapso no
inferior a tres (3) afios, cuando el mismo sea suministrado directamente por la entidad. A igual disposicion se
someten las acometidas. En caso de falla del medidor dentro del periodo de garantia, el costo de reparacion o
reposicion sera asumido por la entidad prestadora del servicio, sin poder trasladarlo al usuario. Igualmente, no
podran cambiarse los medidores hasta tanto no se determine que su funcionamiento esta por fuera del rango
de error admisible”,

Decreto 302 de 2000, Articulo 14.

‘ART. 14.—De los medidores. Los contratos de condiciones uniformes pueden exigir que los suscriptores o
usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos necesarios para medir sus consumos de
agua, en tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir los bienes y servicios respectivos a quien a bien
tengan y la entidad prestadora de los servicios publicos debera aceptarlo siempre que reunan las
caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.



La entidad prestadora de los servicios publicos podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las
caracteristicas técnicas de los medidores, las condiciones para su reemplazo y el mantenimiento que deba
darseles.

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse que los medidores funcionen en forma adecuada; pero si
serd obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la entidad prestadora de los servicios
publicos cuando se establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos
0 cuando el desarrollo tecnologico ponga a su disposicion instrumentos de medida mas precisos.

Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo de facturacion a partir de la comunicacion de la necesidad
del cambio no tome las acciones necesarias para reparar o remplazar los medidores, la entidad prestadora de
los servicios publicos podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.”

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 RAMIREZ RAMIREZ
identificado con C.C. No. 42057126 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 resolucion al sefior(a)
GLORIA INES RAMIREZ RAMIREZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 6 # 29- 25 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 RAMIREZ RAMIREZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 230763 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 13 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. 234122-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

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

234122-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario DANIELA VALENCIA
Matricula No 1842

Direccion para Notificacién CR 16 # 4- 22 SAN JUDAS

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. 234122-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234122 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefor(a) DANIELA VALENCIA identificado con C.C. No.
1087996136, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234122 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1842 Ciclo: 3 ubicada en: CR 16 # 4- 22 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: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Encontrandose:

En atencién al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 22 de abril de 2019, mediante el cual la
usuaria manifiesta su inconformidad por el cobré de tres reconexiones en los periodos de febrero, marzo y abril
de 2019, sin haberse realizado el corte, a esto, encuentra la Empresa que:

Con respecto al cobro de la reconexién del servicio en el periodo de febrero de 2019 que hace parte de la
presente reclamacion, y teniendo en cuenta que la orden de suspensidn del servicio fue generada el dia 25 de
febrero de 2019 y el pago se realiz6 antes; por lo tanto, al ejecutarse la orden de corte habria desaparecido la
causal de falta de pago oportuno cual es inmersa a la cuenta, por tal razon se reliquidara dicho concepto en
este periodo de facturacion.

Para el periodo de marzo de 2019, se consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se
observé que el servicio de acueducto y alcantarillado que se factura a la Matricula 1842 del predio ubicado en
la Carrera 16 No 4-22 barrio San Judas, encontrandose que la Empresa, generd el dia 27 de marzo de 2019 la
orden de corte No. 1267767 y el personal contratista del grupo de corte y reconexion visité el inmueble el
mismo dia a las 4:50 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 26 de marzo de 2019,
procediendo de conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de 1994, habiendo oposicion del usuario al
mismo, razon por la cual, el personal asignado para realizar dicho procedimiento comunicé sobre el hecho de
oposicion a la Empresa. De igual manera se observa que la usuaria en este periodo no realizé pago de las
facturas pendientes por cancelar.

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.



Para el periodo de abril de 2019, el sistema generd la orden de suspension del servicio el dia 8 abril de 2019,
se visitd el inmueble y la usuaria nuevamente se opuso a la suspension del servicio; adicional a lo anterior, y
con el animo de establecer la veracidad de lo expresado por la usuaria respecto al pago, se revisé el histérico
de pagos de la matricula de la referencia, observando que la usuaria realizé un abono el dia 10 de mayo de
2019, es decir, que no sélo el pago se realizd por fuera de la fecha limite de pago otorgado, 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 facturacién.

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. 1842, 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 podran
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. 1842, por haber realizado el pago de manera extemporanea y haberse opuesto al procedimiento
de corte de las fechas 27 de marzo y 8 de abril de 2019, asi las cosas, no se procederd a reliquidar por dicho
concepto; adicionalmente se recomienda a la usuaria cancelar de manera oportuna las facturas por concepto
del servicio, evitando futuros procedimientos de corte y reconexion.

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 reconexion esta ajustado a la Ley, no habra modificacion
alguna en los cobros realizados en los periodo de marzo y abril de 2019.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -35937 detallado asi:

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

RECONE| 2019-3 484 0 0 0 35937 -35937
XION DEL
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FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 140 de la Ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por DANIELA VALENCIA
identificado con C.C. No. 1087996136 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)
DANIELA VALENCIA enviando citacion a Direccidén de Notificacién:, CR 16 # 4- 22 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: DANIELA VALENCIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1842 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 13 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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.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. 234128-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

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

234128-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario LAURA MONSALVE
Matricula No 19605372

Direccion para Notificacién MZ 26 CS 16 PS 3 SAMARIA |

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. 2877095
Resolucion No. 234128-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234128 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefrior(a) LAURA MONSALVE identificado con C.C. No.
1022097492, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234128 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19605372 Ciclo: 9 ubicada en: MZ 26 CS 16 PS 3 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-12,2019-3,2019-2,2019-1,2018-11

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

Encontrandose:

En la revision 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 23 de abril de 2019,
se encontrd que el predio esta ocupado por 1 persona, 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 solicitd visita con
el geéfono para descartar o confirmar una posible fuga interna.

La visita con el gedfono fue realizada el dia 13 de mayo de 2019, en la cual se detectd una fuga interna,
ubicada a un metro aproximadamente del medidor a la entrada del inmueble. Cuando la “fuga es imperceptible
y haya sido detectada por la entidad, esta no facturara los consumos originados por esta causa” por lo tanto en
los periodos de diciembre de 2018, enero, febrero, marzo y abril de 2019 se reliquidaran, cobrandole al usuario
un promedio basandonos en el historial de los consumos del predio que era de 8 mt3.

Se le recomienda al usuario realizar los arreglos lo més pronto posible para que en las préximas facturas los
consumos se normalicen”. Si bien este volumen de agua a través de la fuga no fue aprovechado por el usuario
y la Empresa dejo de percibir su cobro por este concepto.

El inciso tres del articulo 146 de la Ley 142 de 1994, establece: “La Empresa esta en la obligacion de ayudar a
detectar al usuario el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccidn el usuario tendré un plazo de dos (2)
meses para remediarlas. Durante ese tiempo la Empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis (6)
meses. Transcurrido este periodo la Empresa cobrara el consumo medido”.

Concluye

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara el consumo facturado en los periodos de
diciembre de 2018, enero, febrero, marzo y abril de 2019, predio con fuga interna. 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 -88225 detallado asi:
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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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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 demads servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LAURA MONSALVE identificado con C.C.
No. 1022097492 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 resolucion al sefior(a)



LAURA MONSALVE enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 26 CS 16 PS 3 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: LAURA MONSALVE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19605372 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 13 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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.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. 234151-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MANUEL ANTONIO RAMIREZ 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), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

234151-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacion 23 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario MANUEL ANTONIO RAMIREZ OSORIO
Matricula No 714113

Direccion para Notificacién CR 4 #21- 30 LC 00 SAN JORGE

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. 234151-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234151 de 23 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) MANUEL ANTONIO RAMIREZ OSORIO identificado con
C.C. No. 10061537, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 234151 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 714113 Ciclo: 3 ubicada en: CR 4 # 21- 30 LC 00 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3

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

Encontrandose:

En atencién al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 23 de abril de 2019, mediante el cual el
usuario manifiesta su inconformidad con el cobro de la reconexién en el periodo de abril de 2019, segun el
usuario nunca lo visitaron para realizarle la suspension del servicio y que no se realice el cobro del duplicado;
lo referente al predio ubicado en la Carrera 4 No 21-30 Local 00 barrio San Jorge, con matricula de servicios
publicos No 714113:

El objeto de la reclamacion es el cobro de la reconexion la cual fue generada el dia 27 de marzo de 2019 y el
pago se realizé antes, por lo tanto al ejecutarse la orden de corte habria desaparecido la causal de falta de
pago oportuno cual es inmersa a la cuenta, por tal razdn se reliquidara dicho concepto. De igual manera se
reliquidara el cobro del duplicado.

Concluye

Por lo expuesto anteriormente y en contenido normativo de los articulos 142 y 148 de la Ley 142 de 1994, por
lo que este Departamento procedera a reliquidar el valor de la reconexién facturada en el periodo de abril de
2019, ya que le pago se realizd antes de efectuarse el corte del servicio.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41193 detallado asi:

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

NC| 2019-4 484 0 0 0 3100 -3100
COBRO
DUPLICA
DO
FACTURA

RECONE| 2019-4 484 0 0 0 38093 -38093
XION DEL




SERVICI
0]

FUNDAMENTOS LEGALES

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 reinstalacién 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 148 de la Ley 142 de 1994.
“No _se cobraradn servicios no prestados”, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones
uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MANUEL ANTONIO RAMIREZ OSORIO
identificado con C.C. No. 10061537 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 resolucion al sefior(a)
MANUEL ANTONIO RAMIREZ OSORIO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 4 # 21- 30 LC 00
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: MANUEL ANTONIO RAMIREZ OSORIO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 714113 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 13 DE MAYO DE 2019

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

Proyecté: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234150-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIEGO URIEL PUERTA LOPEZ 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:

234150-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario DIEGO URIEL PUERTA LOPEZ
Matricula No 205898

Direccion para Notificacién CL 26 # 4 B- 17 PRIMERO DE MAYO

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. 234150-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234150 de 23 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) DIEGO URIEL PUERTA LOPEZ identificado con C.C. No.
10143148, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234150 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 205898 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CL 26 # 4 B- 17 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 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 24 de abril de 2019
se encontré el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 857 mt3, el predio se
encuentra desocupado y el medidor registré diferencia de lectura, se observa que en el inmueble se adelantan
obras de remodelacién, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron
ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de ABRIL de 2019 que es objeto de la presente reclamacion ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta 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 856
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de marzo de 2019 fue de 814
mts3, lo que indica una diferencia de 42 mts3, 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 utilizacién del servicio.

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en
el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la variacién en el consumo
se debe 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 modificacion 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 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 DIEGO URIEL PUERTA LOPEZ
identificado con C.C. No. 10143148 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)
DIEGO URIEL PUERTA LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 26 # 4 B- 17 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: DIEGO URIEL PUERTA LOPEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 205898 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 13 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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. 234156-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

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

234156-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario ALONSO BLANDON
Matricula No 36541

Direccion para Notificacién CR7BIS # 2 E- 44 ALFONSO LOPEZ

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

Mediante la presente 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. 234156-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234156 de 23 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) ALONSO BLANDON identificado con C.C. No. 10078424,
obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234156 consistente en: COBRO POR
SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
36541 Ciclo: 3 ubicada en: CR 7 BIS # 2 E- 44 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)

Encontrandose:

En atencion a su escrito petitorio radicado el dia 23 de abril de 2019, mediante el cual el usuario manifiesta su
inconformidad con el cobro del duplicado de la factura y el pago parcial, segun el usuario nunca le han
generado pagos parciales ni copias de la factura a la matricula; por lo que considera injusto este cobro del
duplicado; lo referente al predio ubicado en la Carrera 7 No 2 E 44 barrio Alfonso Lépez, con matricula de
servicios publicos No 36541, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Revisado el sistema de informacién comercial de la Empresa se puede observar que al predio reclamante no
se le han generado pagos parciales, con respecto al cobro del duplicado este Departamento procederd a
reliquidar dicho valor.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -3100 detallado asi:

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

NC| 2019-4 406 0 0 0 3100 -3100
COBRO
DUPLICA
DO
FACTURA

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



Jefe de Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ALONSO BLANDON identificado con C.C.
No. 10078424 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS 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)
ALONSO BLANDON enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 7 BIS # 2 E- 44 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: ALONSO BLANDON la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 36541 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 13 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.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. 234161-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EDUAR TORRES FIGUEROA 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:

234161-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario EDUAR TORRES FIGUEROA
Matricula No 516138

Direccion para Notificacién CL 25 #6- 20 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2877843
Resolucion No. 234161-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234161 de 23 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE ABRIL DE 2019 el (la) sefior(a) EDUAR TORRES FIGUEROA identificado con C.C. No.
12138544, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234161 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 516138 Ciclo: 2 ubicada en: CL 25 # 6- 26 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: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Encontrandose

En la revision 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 24 de abril de 2019
se encontré que el inmueble tenia el servicio directo, en el predio funciona un Hotel con 17 habitaciones, con
un promedio de ocupacion de 10 personas, solo se pudo revisar 1 habitacién y se detectd fuga en el agua
stop 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 informar& de ello al usuario y/o suscriptor en la fecha de revisién y le
advertird que dicho consumo le serd facturado.

El cobro por consumo de acueducto se hace de acuerdo con la diferencia de lectura que registre el medidor,
pero, como este predio se encuentra con el servicio directo, el cobro del consumo se realizé con base en el
inciso 2 del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 el cual dice: “Cuando, sin accién 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.”; es decir, con base en el promedio histérico del
predio, pero el sistema factur6 84 mt3 en el periodo de abril de 2019 que es el periodo objeto de la presente
reclamacién, cuando el promedio histérico real del inmueble era de 65 mt3, se procedera a reliquidar el
consumo facturado de méas. La Empresa ya instalé el nuevo equipo de medida.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -98736 detallado asi:

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




VERTIMIE| 2019-4 400 39 58 67205 99946 -32741
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2019-4 400 39 58 35516 52818 -17303
CONTRIB
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2019-4 400 39 58 60504 89980 -29476
)
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2019-4 400 0 0 -2 =5} 3
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC| 2019-4 400 39 58 39449 58668 -19219
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



Jefe de Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por EDUAR TORRES FIGUEROA
identificado con C.C. No. 12138544 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)
EDUAR TORRES FIGUEROA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 25 # 6- 20 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: EDUAR TORRES FIGUEROA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 516138 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 13 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.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. 234246-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANGELICA MARIA DUQUE LOPEZ 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:

234246-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario ANGELICA MARIA DUQUE LOPEZ
Matricula No 19606341

Direccion para Notificacion BL 37 APTO 3751 MIRADOR DE LLANO GRANDE

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. 234246-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234246 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) senor(a) ANGELICA MARIA DUQUE LOPEZ identificado con C.C.
No. 42150976, obrando en calidad de Arrendatario presento6 RECLAMO No. 234246 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19606341 Ciclo: 6 ubicada en: BL 37 APTO 3751 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)

Encontrandose:

En atencién al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 29 de abril de 2019, mediante el cual la
usuaria manifiesta su inconformidad con el cobro de la reconexién en el periodo de abril de 2019, segun la
usuaria no se le realiz6 visita para la suspensién del servicio, solicita revision y reliquidacioén, lo referente al
predio ubicado en la Bloque 37 Apto 3751 Mirador de Llano Grande, con matricula de servicios publicos No
19606341:

El objeto de la reclamacion es el cobro de la reconexion la cual fue generada el dia 29 de marzo de 2019 y el
pago se realizé antes, por lo tanto al ejecutarse la orden de corte habria desaparecido la causal de falta de
pago oportuno cual es inmersa a la cuenta, por tal razén se reliquidara dicho concepto.

Concluye

Por lo expuesto anteriormente y en contenido normativo de los articulos 142 y 148 de la Ley 142 de 1994, por
lo que este Departamento procedera a reliquidar el valor de la reconexién facturada en el periodo de abril de
2019, ya que le pago se realizd antes de efectuarse el corte del servicio.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38093 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
RECONE| 2019-4 484 0 0 0 38093 -38093
XION DEL
SERVICI
o

FUNDAMENTOS LEGALES



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 reinstalacién 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 148 de la Ley 142 de 1994.
“No se cobraran servicios no prestados”, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones
uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ANGELICA MARIA DUQUE LOPEZ
identificado con C.C. No. 42150976 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. 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)
ANGELICA MARIA DUQUE LOPEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, BL 37 APTO 3751
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: ANGELICA MARIA DUQUE LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19606341 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 13 DE MAYO DE 2019

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

Proyecté: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234271-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LIDA OMAIRA PINTO IZAQUITA 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:

234271-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario LIDA OMAIRA PINTO IZAQUITA
Matricula No 785618

Direccion para Notificacion CR 20 # 9- 10 A.COMUN 00 PINARES DE SAN MARTIN

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. 234271-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234271 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) LIDA OMAIRA PINTO IZAQUITA identificado con C.C.
No. 34044174, obrando en calidad de Representante Legal presenté RECLAMO No. 234271 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 785618 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CR 20 # 9- 10 A .COMUN 00
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Para los efectos de identificaciéon del tipo de servicio prestado, en su integralidad es considerado como
SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR o
grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira que
comparten una sola acometida de entrada a través de la cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la
Empresa de Acueducto y Alcantarilado de Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida
individual a cada uno de ellos sino que el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red
propia de distribucién interna de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red
utilizando para ello una sola acometida de diametro adecuado para atender el consumo del grupo completo de
usuarios internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR comparte una misma acometida de entrada
y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el cual para estos casos
se llama totalizador.

El principio general que debe orientar la relacion entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira y
sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el de “La facturacion es
igual al consumo” o sea que la suma de los consumos facturados a un grupo de SISTEMA GENERAL O
TOTALIZADOR debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de
entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha disefiado un programa
de medicion y facturacién mediante el cual se asigna una matricula a la acometida de entrada en la cual esta
instalado el totalizador y a esta matricula se le llama cuenta MAMA o totalizadora y a las demds matriculas del
grupo que se alimentan de la misma acometida se les llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la
cuenta mama o totalizadora pertenece a la administracion o las areas comunes.

Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una Unica cuenta mamad y pueden tener
una o muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor individual para registrar Unicamente su
consumo entonces la facturacién mensual llegara por los valores registrados por su medidor.

Consagra el Decreto 302/2000, en el articulo 16. De los medidores generales o de control. “En el caso de
edificios 0 unidades inmobiliarias cerradas debe existir un medidor totalizador inmediatamente aguas debajo
de la acometida. También deben existir medidores individuales en cada una de las unidades habitacionales o
no residenciales que conforman el edificio o unidades inmobiliarias cerradas”.

Paragrafo 1°. La diferencia de consumo resultante entre el medidor general y la sumatoria de los medidores
individuales, correspondera al consumo de las areas comunes.”



Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 785618, el cual cuenta con 15 matriculas hijas, ha registrado diferencia en equipos de medida
de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Diferenci Consumo L.
. o Facturad Observacion
2019 actual anterior a hijas a o AC
Consumo por diferencia
Abr. 54222 534,?8 794 m3 719 m3 75 mt3 72 mt3 de lectura
m m (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el reclamo 234271 el dia 29 de Abril de 2019, se procedi6 por parte del grupo técnico de
Servicio al Cliente a efectuar la revisién respectiva al predio en presencia del (la) sefior (a) LIDA O. PINTO,
identificado (a) con CC N° 34.044.174, el dia 3 de Mayo de 2019, la cual se realiz6 por parte del funcionario
MARIO MOLINA, teniendo como resultado la siguiente observacion: “Se verificaron todas las instalaciones
de las areas comunes y estan en buen estado, no existen fugas ni dafios. Lectura Actual: 54570.
Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados,
diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

De este modo, se observa que la diferencia de consumo generada por el aparato de medida “madre” fue de 75
m3, de los cuales solo se le facturaron 72 m3

Finalizando, si el usuario considera que el consumo se ha elevado significativamente y al no encontrar
anomalias en la visita técnica realizada el dia 3 de Mayo de 2019, se le recomienda ejecutar una revision de
las tuberias internas por medio de gedfono para descartar algun tipo de fuga imperceptible que esté afectando
el consumo en el predio, este servicio lo puede solicitar con nuestra Empresa y tiene un costo aproximado de
$70.000.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a la matricula No. 785618
SON CORRECTOS, ya que las instalaciones se encuentran en buen estado y no hay presencia de fugas
visibles, por lo cual, no se realizara modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento,
actuando dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan la prestacidon de los servicios publicos
domiciliarios.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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.

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito informarle que da aplicacién a lo
regulado por el paragrafo Unico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001, mediante la cual se expide el régimen de
propiedad horizontal que a la letra dice:

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

DECRETO 1077 DE 2015



DEFINICIONES

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

5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de tuberias, accesorios,
estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta las acometidas domiciliarias
del respectivo proyecto urbanistico. Su disefio y construccion corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias para medir y acumular el
consumo total de agua.

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicion general constituida por dos o
mas unidades independientes.

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

v~ Articulo 75. Micromedicion. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373 de 1997, la Ley 142 de 1994
y la Resolucion CRA 457 de 2008 o aquellas que las modifiquen, adicionen o sustituyan, para todos los
casos es obligatorio colocar medidores domiciliarios para cada uno de los suscriptores individuales del
servicio de acueducto. Las excepciones a esta regla seran las establecidas en dichas normas.

(-..)

En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12) unidades habitacionales,
se debe instalar un medidor totalizador en la acometida. También deben existir medidores individuales
en cada uno de los apartamentos o interiores que conformen el edificio o conjunto multifamiliar.

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 LIDA OMAIRA PINTO IZAQUITA
identificado con C.C. No. 34044174 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) LIDA
OMAIRA PINTO IZAQUITA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 20 # 9- 10 A.COMUN 00
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: LIDA OMAIRA PINTO IZAQUITA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 785618 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 13 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6é: 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. 234328-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

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

234328-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 1652247

Direccion para Notificacion SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 234328-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234328 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) ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con C.C.
No. 16214686, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234328 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1652247 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CR 29 # 78- 95 A.COMUN
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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el en la que particip6 el(la) sefiora(a)
como usuario del servicio y 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° M313-013614.

En atencién a su reclamo en la Empresa en el que solicita

1). Instalar micromedicion para facturar los consumos de &reas comunes por medicién (estricta diferencia de
lectura).

2). No facturar los servicios de acueducto y alcantarillado desde los registros del macromedidor, mientras la
Empresa no realice estudio técnico demostrativo de la imposibilidad técnica de medir.

3) Devolver la totalidad de los consumos facturados con registros del macromedidor

4). Abstenerse de facturar consumos, o realizar acciones de juridicas ni cobranza a la matricula del
macromedidor, o suspender o cortar el servicio desde el macromedidor, ni iniciar o adelantar cualquier acto
juridico o administrativo que implique el cobro u obligacién de la facturacién por la matricula del macromedidor.
5). Inconformidad por los consumos facturados en abril de 2019 y facturas anteriores.

Con el fin de dar una respuesta a las pretensiones planteadas por el peticionario y en aras de dar cumplimiento
a los principios de legalidad y debido proceso, establecidos en los articulos 6° y 29° de la Constitucién Politica
de Colombia, se analiz6 el caso bajo examen encontrando lo siguiente:

En el caso bajo analisis y consultado el Sistema de Informacion Comercial, se observa que la matricula No.
917534 de Servicios Publicos de acueducto, pertenece al totalizador (madre), matricula que se encuentra
vinculada al sistema Multiusuario, el cual cuenta con 57 matriculas hijas, es decir, presenta una sola
acometida de entrada a través de la cual se surten del servicio de acueducto; de este modo la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A E.S.P, no entrega el servicio de acueducto por medio de una
acometida individual a cada uno de los apartamentos sino que los inmuebles estan organizados internamente
mediante el uso de una red propia de acueducto (interna), de la cual se sirven en comun y proindiviso para el
suministro en cada una de las unidades privadas, es decir tales redes no son de una persona diferente de la
que trata la Ley 675 de 2001, es decir de la P.H.

Punto 1,2y 3.

Este punto corresponde a una peticién reiterativa que ya fue atendida con el radicado 221064-52 del 1 de
agosto de 2017, otorgandole los recursos de reposicién y en subsidio el de apelacion de que trata el articulo



154 de la Ley 142 de 1994. Por lo tanto, en virtud del articulo 19 de la Ley 1755 de 2015, inciso 2°, la Empresa
se remitira a la respuesta anterior.

Articulo 19. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas.

(...)

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las respuestas
anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado
por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane.

Asi mismo, se le reitera que la Empresa no realiza estudios técnicos solicitados por usted puesto
que lo que determina ese sistema es la distribucion hidraulica y sanitaria que realiza el disefiador y
constructor de la copropiedad quien debe tener el respectivo estudio, adicional al hecho de que
como usted bien lo sabe ese sistema esta definido previamente en el contrato de condiciones
uniformes de la Empresa para ese tipo de construcciones y aceptado por el usuario cuando se
vincula con la Empresa mediante un contrato de adhesion, y por tanto tampoco procede la
devolucién de los dineros facturados por el sistema general o totalizador.

Puntos 4 y 5.

En relacion con la suspensién del servicio, se le informa que la Empresa procedera de conformidad
con lo establecido en los articulos 140 y 155 de la Ley 142 de 1994 en el sentido de que si se dan la
causales de falta de pago la Empresa procedera con su obligacion legal de suspender el mismo si
el usuario no cancela oportunamente. En caso de presentarse una edad de facturacion de 2 meses
la Empresa procedera con el respectivo corte del servicio y dispondra de fuentes alternas para el
suministro de agua a los demas inmuebles, igualmente, iniciara la cobranza y los actos juridicos o
administrativos que considere pertinentes para buscar el pago de la obligacién.

En relacién con los consumos de ABRIL de 2019 y periodos anteriores, este Departamento en
virtud del articulo 154, inciso 3°, se pronunciara solo respecto a los Ultimos 5 periodos, es decir,
DICIEMBRE de 2018, ENERO, FEBRERO, MARZO y ABRIL de 2019.

Verificado el sistema de informacién comercial se encontré que el predio presenta los siguientes
consumos facturados durante los 5 periodos antes de la reclamacién que fue radicada el 26 de
febrero de 2019, a la cual se le realiz6 ampliacién de términos debido a la complejidad de la
reclamacion.

MES CONSUMOS
Diciembre de 2018 107 m3
Enero de 2019 21 m3
Febrero de 2019 3m3
Marzo de 2019 74 m3
Abril de 2019 77 m3

Ahora bien, verificado el sistema de informacion comercial se encontré que el totalizador presenta
submedicion, por cuanto en el sistema comercial se registra que ingresan menos consumos de los que estan
contabilizando las cuentas hijas, situacién que se puede presentar debido al desgaste normal de las partes que
componen su maquinaria interior por el uso constante lo cual traduce que permiten la entrada del servicio de
acueducto pero no registra la totalidad del liquido que ingresa o que es utilizado en el interior de los
apartamentos.

Se comisiona al Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas con la solicitud No. 2884813 para que
proceda con la revisién y practica de pruebas al equipo, para determinar su funcionamiento y proceder al
cambio del equipo si es necesario.

Por lo anterior, los valores objeto de reclamacién no serdn modificados ya que no se puede establecer con



certeza los mismos hasta tanto se realice el cambio del macromedidor.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales que generen consumo aunque no tenga nivel de ocupacion situacion que es
de plena responsabilidad del usuario.

Se le recomienda_al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos_generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario v la Empresa no asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

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 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
identificado con C.C. No. 16214686 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO enviando citacién a Correo Electronico:, SERUSUARIO@HOTMAIL.COM
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1652247 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 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. El
sistema general o totalizador y el registro de consumos por el macromedidor ya fue objeto de debate
atendido con el reclamo No. 221064-52 del 1 de agosto de 2017 y por lo tanto en virtud del articulo 87
de la Ley 1437 de 2011, respecto a este asunto no se concede la reposicion y apelacion.

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

Dado en PEREIRA, el 13 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. 234381-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HERNANDO SARMIENTO PALACIOS 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:

234381-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario HERNANDO SARMIENTO PALACIOS
Matricula No 834713

Direccion para Notificacion CR 4 # 29- 42 CAMPINA DEL OTUN ETAPA Il

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. 234381-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234381 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) HERNANDO SARMIENTO PALACIOS identificado con
C.C. No. 4503490, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234381 consistente en: CAMBIO DE
MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 834713 Ciclo: 3 ubicada en: CR 4 # 29- 42.

Una vez radicado el presente reclamo y una vez realizado la verificacién en el Sistema de
Informacién Comercial, encontramos que efectivamente en el afo 2018, se emitd Resolucion
18122-52 del 15-08-2018 por medio de la cual se resuelve el RECURSO 18122 de 31-07-2018
sobre Tramite Unilaterial 6232 de 12-07-2018, por el cual se ordenaba 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. 834713. y como afirma el seior HERNANDO
SARMIENTO PALACIOS, la Empresa le concedié el Recurso Subsidiario de Apelacion ante la
Superintendecia de Servicios Publicos y a la fecha no se ha recibido la respuesta respectiva.

Por lo anterior, Este Departamento encuentra ajustado a Derecho, la solicitud del sefior
Hernando Sarmiento Palacios, de esperar el fallo de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, respecto a la intencion de la Empresa de efectuar el cambio del medidor N°
P1015MMCMX01373AA, instalado desde el 31/05/2010 en el predio ubicado en la Cra 4a No.
29-42 Barrio Campifia del Otun Etapa Il, por la causal AVANCE TECNOLOGICO.

En el sisitema se genero nueva solicitud para el cambio de medidor por un error interno  por
gue no se encuentra grabado el envio a la SSPD del recurso de apelacion, por lo tanto, al no
tener la fecha del envi6 grabada, se generd nuevamente acto administrativo, pero en ningun
momento la Empresa pretende vulnerar los derecos del usuario y menos desconocer la via
administrativa que se encuentra agotando mediante Recurso de reposicién 18122-52.

El cambio de medidor que la Empresa prentende es por la causal de avance tecnoldgico:
cuando existan equipos mas precisos, dando aplicacion al articulo 144 de la Ley 142 de 1994,
se efectud la socializacion para la reposicion.

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 mds precisos. Cuando el
usuario o suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o
reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor. (Subrayado y
negrilla fuera de texto original)

De acuerdo a lo descrito por el usuario se suspende toda actuacion de cambio de
medidor mientras la SSPD, emite el fallo del recurso subsidiario de Apelacioén, e
igualmente se le aclara que este Departamento, ni la Empresa prestadora, actua de
manera ilegal ni vulnera los derechos del usuario, pues brinda la oportunidad de
impugnar las decisiones administrativas y las ha notificado oportunamente, para que
puede ejercer la via administrativa, e informar las consecuenciaas de la no
autorizacién del cambio del medidor por la causal de avance técnologico, no es una
amenaza temeraria, sino que es una causal consagrada en el contrato de condiciones
uniformes para dar por terminado el contrato de prestacion del servicio.

Igualmente se informa que genero la Ordén de Trabajo No. 2884842 el dia 09 de Mayo 2019 al
Departamento de Control de Pérdidas, (Grupo Medicién) para anular la ordén 2872802 y que se
verifique antes de generar nuevos actos administrativos, que se haya agotado la via
administrativa de reclamaciones anteriores sobre los mismos hechos, para no causar malestar
al suscriptor y/o usuario.

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

En consecuencia, se procede a revocar asi la decision inicial. Quedando asi resuelto el
recurso de reposicién, 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.

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior tiene fundamento legal en lo sefalado en las siguientes disposiciones:

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

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



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

Articulo 1°. El articulo 2.1.1.4 de la Resolucién CRA nimero 151 de 2001 quedara asi:

"Articulo 2.1.1.4. Verificacion de la condicion metroldgica de los medidores. Las personas
prestadoras del servicio de acueducto deben definir las acciones y su periodicidad, orientadas a
verificar el adecuado funcionamiento de los medidores, atendiendo las particularidades de su
sistema, con base en estudios técnicos.  (Subrayado es nuestro, para justificar el muestreo
realizado a un lote de medidores tipo C de usuarios de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira)

"Para garantizar el cumplimiento de lo establecido en el inciso 3° del articulo 144 de la Ley 142 de
1994, todas las personas prestadoras del servicio de acueducto deberan adoptar sistemas de
informacion, que les permitan llevar y actualizar el catastro de medidores, de conformidad con lo
establecido para el efecto por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

"En los sistemas de informacion del catastro de medidores se dejara constancia de las acciones
previstas en el inciso primero del presente articulo.

LEY 142 DE 1994 ARTICULO 154. DE LOS RECURSOS. El recurso es un acto del
suscriptor o usuario para obligar a la empresa a revisar ciertas decisiones que afectan
la prestacion 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.

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 HERNANDO SARMIENTO PALACIOS
identificado con C.C. No. 4503490 por concepto de CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
HERNANDO SARMIENTO PALACIOS enviando citacion a Direcciéon de Notificacion:, CR 4 # 29- 42
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: HERNANDO SARMIENTO PALACIOS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 834713 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 13 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: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 234298-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) serior(a) LUDIVIA INES HERRERA VASQUEZ 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:

234298-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario LUDIVIA INES HERRERA VASQUEZ
Matricula No 580449

Direccion para Notificacion MZ 7 CS 13 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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. 234298-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234298 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) sefor(a) LUDIVIA INES HERRERA VASQUEZ identificado con
C.C. No. 42096630, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 234298 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 580449 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 7 CS 13 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)

Encontrandose:

En atencién al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 30 de abril de 2019, mediante el cual la
usuaria manifiesta su inconformidad con el cobro de la reconexién en el periodo de abril de 2019, segun la
usuaria no se le realiz6 visita para la suspensién del servicio, solicita revision y reliquidacioén, lo referente al
predio ubicado en la MZ 7 CS 13 Villa Santana Intermedio, con matricula de servicios publicos No 580449:

El objeto de la reclamacion es el cobro de la reconexion la cual fue generada el dia 29 de marzo de 2019 y el
pago se realizé antes, por lo tanto al ejecutarse la orden de corte habria desaparecido la causal de falta de
pago oportuno cual es inmersa a la cuenta, por tal razén se reliquidara dicho concepto.

Concluye

Por lo expuesto anteriormente y en contenido normativo de los articulos 142 y 148 de la Ley 142 de 1994, por
lo que este Departamento procedera a reliquidar el valor de la reconexién facturada en el periodo de abril de
2019, ya que le pago se realizd antes de efectuarse el corte del servicio.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38093 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
RECONE| 2019-4 484 0 0 0 38093 -38093
XION DEL
SERVICI
@]

FUNDAMENTOS LEGALES



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 reinstalacién 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 148 de la Ley 142 de 1994.
“No se cobraran servicios no prestados”, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones
uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUDIVIA INES HERRERA VASQUEZ
identificado con C.C. No. 42096630 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. 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)
LUDIVIA INES HERRERA VASQUEZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 7 CS 13 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: LUDIVIA INES HERRERA VASQUEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 580449 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 13 DE MAYO DE 2019

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

Proyecté: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234432-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (1a) sefior(a) JUAN PABLO PATINO DIAZ 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:

234432-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario JUAN PABLO PATINO DIAZ
Matricula No 1868330

Direccion para Notificacion AV LAS.AMERICAS # 87- 12 TORRE 3 APTO 304 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. 2884331
Resolucion No. 234432-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234432 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) JUAN PABLO PATINO DIAZ identificado con C.C. No.
75105695, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234432 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1868330 Ciclo: 11 ubicada en: AV LAS.AMERICAS # 87- 12 TORRE
3 APTO 304 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.
1868330, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Abril 782m3 | 782m3 0om3 7 m3 Cobro por Promedio.

(Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por Diferencia de
Marzo 782 m3 782 m3 0 m3 0m3 Lectura.
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentada la PQR de radicado N° 20195290446322 antes la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, se dio traslado por competencia a nuestra Empresa en donde se tramito inicialmente bajo
Derecho de Peticion N° 6298, posterior a esto se modificd el asunto por Reclamo N°234432, se envid 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) sefior (a) JHON AGUIRRE, identificado (a) con CC N°
1.093.227.089 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 apartamento el
medidor esta funcionando normalmente no esta frenado, el apartamento esta solo hace varios meses
no utilizan el servicio, llave de paso cerrada. Lectura Actual: 782 m3”

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo
de facturacion, acerca de que el medidor se encuentra frenado, se procedié a generar facturacion por
concepto de promedio, el cual es de 7 m3 en el caso en particular.

“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 en buen estado y no hay consumo debido
a que el predio esta desocupado, se hace evidente la anomalia presentada, por lo cual es procedente
reliquidar el consumo facturado.

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.1868330 por la Empresa, respecto al periodo de
Marzo 2019 por 0 m3 SON CORRECTOS, respecto al periodo de Abril 2019 por 7 m3 NO SON
CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera:
Abril 2019 de 7 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 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, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -22923 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

VERTIMIE

2019-4

483

0

7

12062

-12062

NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM
0]
ACUEDU
CTO

AJUSTE
A LA
DECENA

2019-4 483 0 7 0 10860 -10860

2019-4 483 0 0 -3 -1 -1

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 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 1o. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por JUAN PABLO PATINO
DIAZ identificado con C.C. No. 75105695 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
JUAN PABLO PATINO DIAZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, AV LAS.AMERICAS # 87- 12
TORRE 3 APTO 304 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: JUAN PABLO PATINO DIAZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1868330 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 13 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



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. 234427-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

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

234427-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario HERNAN BOTERO
Matricula No 823658

Direccion para Notificacion CR 17 # 8- 38 A.COMUN 00 PINARES DE SAN MARTIN

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. 234427-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234427 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) HERNAN BOTERO identificado con C.C. No. 75037880,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234427 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 823658 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 17 # 8- 38 A.COMUN 00 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3.

Para los efectos de identificaciéon del tipo de servicio prestado, en su integralidad es considerado como
SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR o
grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira que
comparten una sola acometida de entrada a través de la cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la
Empresa de Acueducto y Alcantarilado de Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida
individual a cada uno de ellos sino que el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red
propia de distribucién interna de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red
utilizando para ello una sola acometida de diametro adecuado para atender el consumo del grupo completo de
usuarios internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR comparte una misma acometida de entrada
y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el cual para estos casos
se llama totalizador.

El principio general que debe orientar la relacion entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira y
sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el de “La facturacion es
igual al consumo” o sea que la suma de los consumos facturados a un grupo de SISTEMA GENERAL O
TOTALIZADOR debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de
entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha disefiado un programa
de medicion y facturacién mediante el cual se asigna una matricula a la acometida de entrada en la cual esta
instalado el totalizador y a esta matricula se le llama cuenta MAMA o totalizadora y a las demds matriculas del
grupo que se alimentan de la misma acometida se les llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la
cuenta mama o totalizadora pertenece a la administracion o las areas comunes.

Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una Unica cuenta mamad y pueden tener
una o muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor individual para registrar Unicamente su
consumo entonces la facturacién mensual llegara por los valores registrados por su medidor.

Consagra el Decreto 302/2000, en el articulo 16. De los medidores generales o de control. “En el caso de
edificios 0 unidades inmobiliarias cerradas debe existir un medidor totalizador inmediatamente aguas debajo
de la acometida. También deben existir medidores individuales en cada una de las unidades habitacionales o
no residenciales que conforman el edificio o unidades inmobiliarias cerradas”.

Paragrafo 1°. La diferencia de consumo resultante entre el medidor general y la sumatoria de los medidores
individuales, correspondera al consumo de las areas comunes.”



Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 823658, el cual cuenta con 27 matriculas hijas, se le ha facturado de la siguiente manera:

2019 Marzo 1 509a6 50593 51 80 v 18/03/2019 |v 0 SIN ANCMALIA
2019 Marzo 2 50986 50593 393 80 v 18/03/2019 |v 0 5IN ANCMALIA

Una vez presentado el reclamo 234427 el dia 7 de Mayo de 2019, se procedi6 por parte del grupo técnico de
Servicio al Cliente a efectuar la revision respectiva al predio el dia 10 de Mayo de 2019, la cual se realizé por
parte del funcionario MARIO MOLINA, teniendo como resultado la siguiente observacion: “Se verificaron
todas las instalaciones de la PH y estan en buen estado, no existen fugas ni danos. Lectura Actual:
51537”. Situacidbn que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

De este modo, se observa que en el periodo de Marzo 2019 la diferencia de lectura en el aparato de medida
fue de 393 m3, de los cuales las “hijas” tuvieron un consumo de 342 m3 y la “madre” un consumo de 51 m3
facturados correctamente.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a la matricula No. 823658
SON CORRECTOS, ya que las instalaciones se encuentran en buen estado y no hay presencia de fugas, por
lo cual, no se realizara modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, actuando dentro
de los lineamientos juridicos que enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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.

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito informarle que da aplicacién a lo
regulado por el paragrafo unico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001, mediante la cual se expide el régimen de
propiedad horizontal que a la letra dice:

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

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de tuberias, accesorios,



estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta las acometidas domiciliarias
del respectivo proyecto urbanistico. Su disefio y construccion corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias para medir y acumular el
consumo total de agua.

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicidén general constituida por dos o
mas unidades independientes.

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

v~ Articulo 75. Micromedicion. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373 de 1997, la Ley 142 de 1994
y la Resolucion CRA 457 de 2008 o aquellas que las modifiquen, adicionen o sustituyan, para todos los
casos es obligatorio colocar medidores domiciliarios para cada uno de los suscriptores individuales del
servicio de acueducto. Las excepciones a esta regla seran las establecidas en dichas normas.

(...)

En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12) unidades habitacionales,
se debe instalar un medidor totalizador en la acometida. También deben existir medidores individuales
en cada uno de los apartamentos o interiores que conformen el edificio o conjunto multifamiliar.

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 HERNAN BOTERO identificado con
C.C. No. 75037880 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)
HERNAN BOTERO enviando citacion a Direcciéon de Notificacién:, CR 17 # 8- 38 A.COMUN 00 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: HERNAN BOTERO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 823658 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 13 DE MAYO DE 2019



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) o W
Y e 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 Resoluciéon No. 234430-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JACKELINE MUNOZ 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:

234430-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario JACKELINE MUNOZ
Matricula No 1810829

Direccion para Notificacién MZ N CS 115 PS 3 CACHIPAY

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. 2884343
Resolucion No. 234430-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234430 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) JACKELINE MUNOZ identificado con C.C. No.
1088260156, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 234430 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1810829 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: MZ N CS 115 PS 3 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1810829, se ha facturado de la siguiente manera:

Servido Afio |Mes nActivo Lect Actual Lect Anter | Consumo Fromedio Tipo |Fecde lect
ACUEDUCTO 2019 Abril 1 1277 1258 19 12V 11/04/2019
ACUEDUCTO 2019 Marzo 1 1258 1241 17 11V 14/03/2019
ACUEDUCTO 2019 Febrero 1 1241 1225 16 10V 12/02/2019

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedio por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revision al predio en presencia
del (la) sefior (a) JACKELINE MUNOZ, identificado (a) con CC N° 1.088.260.156 practicada el dia 8 de Mayo
de 2019, por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO, en la que se realizaron las siguientes
observaciones: “Se reviso el predio el cual existe fuga constante en sanitario por tapéon agua stop.
Lectura Actual: 1294 m3” Situacion que se puede tomar como causal para el consumo elevado en el periodo
reclamado.

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 registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1810829 por la Empresa, respecto a los periodos de
Febrero 2019 por 16 m3, Marzo 2019 por 17 m3 y Abril 2019 por 19 m3, SON CORRECTOS, |la empresa
llego a la conclusién de que esos consumos fueron generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto
de reliquidacion o modificacion por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y 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 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 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 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 JACKELINE MUNOZ identificado con
C.C. No. 1088260156 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)
JACKELINE MUNOZ enviando citaciéon a Direccion de Notificacién:, MZ N CS 115 PS 3 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: JACKELINE MUNOZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1810829 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario



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

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

Dado en PEREIRA, el 13 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



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. 234434-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ADALBERTO LADINO MOLINA 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:

234434-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario ADALBERTO LADINO MOLINA
Matricula No 686048

Direccion para Notificacién MZ 21 CS 5 2500 LOTES

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. 2884341
Resolucion No. 234434-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234434 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) ADALBERTO LADINO MOLINA identificado con C.C. No.
4343839, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234434 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 686048 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 21 CS 5 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.
686048, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por aforo
Abril 338 m3 338 m3 0 m3 18 m3 individual
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6é 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)
ALBERTO LADINO, identificado (a) con CC N° 4.343.839, 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, Medidor Hurtado, favor
reportar lo mas pronto posible, ya que Ed mucha el agua que se esta desperdiciando. Lectura Actual:
454 m3.”

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del
departamento de facturacion el dia 13 de Marzo del 2019, acerca de que el medidor se encuentra frenado y
se cuenta con una ocupacion de 3 personas, se procedié a generar facturacién por concepto de aforo
individual, el cual es de 6 m3 por persona, es decir, al contar con una ocupacion de 3 personas el aforo total
es de 18 m3.

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion obtenida en el sistema y el reporte del funcionario encargado
de hacer la visita el dia 8 de Mayo del 2019, en donde manifiesta que el predio no cuenta con equipo de
medida ya que este fue hurtado y que no se cuenta con ocupacién de personas, se evidencia la inconsistencia
presentada en la facturacion dado que no se debié haber efectuado cobro por concepto de consumo, es decir,
0 m3.

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. 686048 por la Empresa, respecto al periodo de
Abril 2019 por 18 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a
reliquidar el consumo facturado de la siguiente manera: Abril 2019 de 18 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 dafnos 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 -53532 detallado asi:

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

CONSUM | 2019-4 483 0 18 0 27925 -27925
)
ACUEDU
CTO

ND 2019-4 483 0 13 0 -2561 2561
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

VERTIMIE | 2019-4 483 0 18 0 31018 -31018
NTO
ALCANTA
RILLADO

ND 2019-4 483 0 13 0 -2845 2845
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-4 483 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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



Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ADALBERTO LADINO MOLINA
identificado con C.C. No. 4343839 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)
ADALBERTO LADINO MOLINA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 21 CS 5 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: ADALBERTO LADINO MOLINA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 686048 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 13 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



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. 234436-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA CECILIA GRAJALES 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:

234436-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA CECILIA GRAJALES
Matricula No 1594530

Direccion para Notificacién CL 71 #35B -18 SAUCES I

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. 2884335
Resolucion No. 234436-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234436 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) MARIA CECILIA GRAJALES identificado con C.C. No.
34058209, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234436 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1594530 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: CL 73 # 26 B- 28 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.
1594530, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

i Diferencia Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
lectura: 7 m3 + 40 m3

Abril 138 m3 | 131 m3 7 m3 47 m3 acumulados = 47 m3
facturados.

(Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por promedio: 1 m3.

Marzo 131 m3 90 m3 41 m3 1m3 (Art. 146-Ley 142/94); 40 m3

pendientes por cobrar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 9 de
Mayo del 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
MARIA C. GRAJALES, identificado (a) con CC N° 34.058.209, 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 no existen fugas instalaciones en buen estado, solo vive una
persona y no permanecen en la casa. Lectura Actual: 139 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 observacién realizada por parte del
grupo de revisién previa a la facturacion del dia 23 de Abril del 2019, en donde manifiestan que “se cobran 40
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.” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al proceder
a verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacioén sin lograr efectuar las
revisiones programadas por motivos ajenos a nuestra Empresa como lo es la no presencia del usuario en el
predio al momento de la revision programada.



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 41 m3, de los cuales se le
facturaron 1 m3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo acumulado de 40 m3
pendientes por facturar.

> En el periodo de Abril 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 7 m3, a los cuales se le
sumaron los 40 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 47 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. 1594530 por la
Empresa, respecto al periodo de Abril 2019 por 47 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 hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

¢ 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA CECILIA GRAJALES
identificado con C.C. No. 34058209 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)
MARIA CECILIA GRAJALES enviando citacion a Direcciéon de Notificacién:, CL 71 # 35 B -18 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 CECILIA GRAJALES la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1594530 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 13 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



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. 234460-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE MEJIA y que en vista de no haberse podido ejecutar
la notificacion personal, se efectla la presente notificaciéon 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:

234460-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario JORGE MEJIA
Matricula No 756023

Direccion para Notificacién CR 16 # 18- 58 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. 234460-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234460 de 8 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE MAYO DE 2019 el (la) sefor(a) JORGE MEJIA identificado con N.I.T. No. 18508615,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234460 consistente en: ESTRATO INCORRECTO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 756023 Ciclo: 4 ubicada en la direccion:
CR 16 # 18- 58 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-4.

Por medio del presente escrito, procede este despacho a resolver la reclamacion formulada por el (la) sefior
(a) JORGE MEUJIA, en relacién con el predio identificado con la matricula N° 756023 para los servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado a cargo de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

Para empezar y por ser absolutamente relevante la Empresa hara un resumen de los argumentos del
referido reclamante, asi:

Indica no estar de acuerdo con una comunicacion oficial enviada por la Empresa del mes de febrero de 2019 a
través de la cual se pone en conocimiento del usuario que el predio con matricula N° 756023 dejara de ser
facturado en estrato uno (bajo — bajo), y pasard a ser facturado en estrato tres (medio bajo), y que
adicionalmente la Empresa se reservaba el hecho de generar el cobro retroactivo de un valor aplicado de mas
en materia de subsidios, frente al cual en franco derecho dicho inmueble no tenia posibilidad, méxime cuando
la entidad municipal de Pereira encargada de la estratificacion ha manifestado la obligacion que esos recursos
le sean reintegrados.

Se aclara con precision que de acuerdo con certificacion de Planeacion Municipal el estrato del inmueble
siempre ha sido estrato tres, y que al no ser ella quien expide la factura no tiene por qué asumir ese error.

Es claro. que ese cambio género en su momento un incremento en su factura de manera considerable,
obviamente ha dejado de recibir un subsidio de mas del 69 % en cargos fijos y en consumo basico, a recibir
uno del alrededor del 13%.

El debate central debe focalizarse en la validez de generar el cambio de estrato socioecondémico de
bajo-bajo (1), a medio bajo (3), y acerca de la posibilidad de generar el cobro retroactivo de lo aplicado en
mayor proporcion cuando no le correspondia tal beneficio.

En primer lugar, sobra recordar que la Unica autoridad en materia de estratificacion socioeconémica es el
Alcalde, ello de conformidad con lo dispuesto en las leyes 505 de 1999 y 732 de 2002, en concordancia con
sus decretos reglamentarios; y en el mismo sentido también es una autoridad en materia de estratificacion, los
denominados Comités Permanentes de Estratificacion, ultimos que fungen como cuerpo asesor del alcalde
para los procesos de estratificacion.

Asi las cosas, la estratificacion es definida por la Ley 142 de 1994 como  “14.8. ESTRATIFICACION
SOCIOECONOMICA. Es la clasificacion de los inmuebles residenciales de un municipio, que se hace en
atencion a los factores y procedimientos que determina la ley”.



En cuanto a los factores y procedimientos que determine la Ley, es necesario reafirmar que los mismos fueron
expedidos de conformidad con las Leyes 505 de 1999 y 732 de 2002, siendo de relevancia sobresaltar de ellas
que la autoridad en materia de estratificacion es el Municipio o Distrito en cabeza de su alcalde, que otra
autoridad son los Comités Permanentes de Estratificacién, que los usuarios tienen derecho a presentar
reclamaciones ante las autoridades municipales por temas relacionados con su estrato socioecondémico, que
existe doble instancia, que la estratificacion se debe adoptar de manera general mediante decreto y en
cumplimiento de las metodologias definidas por el Departamento Nacional de Planeacién, y que de acuerdo
con la Ley 732 de 2002, los Municipios deben adelantar de manera constante procesos de actualizacion
general de la estratificacion, y que las Empresas estan en la obligacién de aplicar la estratificacion que se
adopte por parte de los municipios a través de los respectivos decretos.

Ahora bien, a raiz de la expedicién de otras normas de orden legal' que tienen como propdsito que las
Empresas y los municipios logren el maximo de coincidencias en sus bases de datos, se les exige a las
Empresas llegar a % del 95, es por ello que Aguas y Aquas de Pereira y el Municipio de Pereira vienen
adelantando la homologacién de sus bases de datos, con el firme propésito de lograr la correcta focalizacion
de subsidios y el correcto cobro de contribuciones, materializando el principio constitucional de solidaridad y
redistribucion del ingreso de que trata el articulo 368 de la Constitucidn Politica de 1991.

Cabe preguntarse entonces, en el caso en particular del predio del sefior JORGE MEJIA, con matricula N°
756023, si el cambio de estratificacion se dio en virtud de una adopcién de una estratificacion puntual de su
predio o de su lado de manzana, o fue producto de la adopcién de la estratificacién general; encontrando que
su estratificacion se dio presuntamente en virtud del decreto 754 de 1995 expedido por el Municipio de Pereira,
luego, ese estrato fue informado a la Empresa por parte del Municipio de Pereira a través de certificacion de
base de datos del mes de febrero de 2019, por consiguiente, dicho predio hace parte de los inmuebles que se
encuentran en proceso de homologacion de bases de datos, de alli que se haya originado el cambio de estrato
a tres, y que se haya ordenado aplicar el cobro desde el afio 2016, fecha desde la cual el Municipio ha decidido
no reconocer el pago de tales % de subsidios, situacion que resulta apenas logica, en la medida en que una
situacién anormal no puede verse impregnada de un beneficio de este tipo, y que producto de su no
reconocimiento por parte del Municipio de Pereira, no puede la Empresa verse expuesta a asumir dichos
valores.

Constitucional y legalmente no le corresponde al prestador del servicio, en este caso a Aguas y Aguas de
Pereira, asumir los subsidios que se aplican en materia de servicios publicos domiciliarios, esa responsabilidad
es exclusiva del Estado, representado en la Nacién, Los Departamentos y como en el caso en particular a los
Municipios; sin embargo, para los responsables de este asunto de los subsidios también se les podra exigir
dicha carga siempre que se ajuste a derecho y se cumplan las respectivas metodologias, luego, en este caso
en particular, el Municipio ha considerado que es desde el afio 2016 que dejara de reconocer el valor que
equivocamente se le aplicd al usuario de la matricula N° 756023; y como la Empresa actué de buena fe y bajo
la premisa de confianza legitima del articulo 83 de la C.P de 1991, es decir, en su base de datos (Aguas y
Aguas de Pereira) existia un estrato menor al que le correspondia al usuario del predio con matricula No
1871680, y del que el Unico beneficiario fue justamente el usuario final, no tiene por qué el prestador del
servicio asumir ese valor no reconocido.

De relevancia resulta indicarle a la reclamante que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 95 de la C.P
de 1991, existen unos deberes propios de los ciudadanos dentro de los que se decantan no abusar del
derecho, en este caso en particular no tiene por qué darse un beneficio de un subsidio mayor, cuando en
realidad el % debia ser muy inferior, y de acuerdo con lo establecido en el articulo 150 de la Ley 142 de 1994,
no podran cobrarse servicios prestados cuando hayan pasado los 5 meses desde su prestacion,
siempre y cuando sea error u omision del prestador del servicio sea publico o privado, pero como se
aprecia en este caso en particular, la VALIDACION DE LA INFORMACION DEL ESTRATO para el predio con




matricula No 1871680 se dio por parte el Municipio de Pereira en el mes de febrero de 2019, por lo tanto de
conformidad con lo establecido en el referido articulo estamos frente a una variable que DEPENDIA DE UN
TERCERO- MUNICIPIO, quien certificé dicho estrato en la fecha indicada, luego la situacién no es atribuible al
prestador del servicio.

El articulo 150 de la Ley 142 de 1994, fue sometido a control de constitucionalidad, y en aquella ocasion
mediante sentencia C- 060 de 2005, la Corte Constitucional indicé que se trata de una garantia que busca
brindar seguridad juridica, eficiencia y eficacia, de alli el término de prescripcion de cinco meses que existe
para las empresas cuando por su ERROR U OMISION dejaron de cobrar servicios prestados, y establece una
prohibicién de no cobro por encima de dicho lapso cuando se tenga presente las variables ERROR U
OMISION, pero como se ha dado a conocer en este caso la Empresa no fue la que gener6 el error o la
omision, y por ende al ser notificada por parte del Municipio de que esos % mayores de subsidios no serian
reconocidos, debe proceder a efectuar el cobro al usuario final quien se beneficié sin legitimidad para ello, y no
puede pretender el usuario aprovecharse de tal situacidbn pues se estaria menoscabando el principio
constitucional del interés general sobre el particular, y un aprovechamiento de error ajeno para obtener un
beneficio por fuera de lo que en derecho le corresponde.

Notese que en ocasiones la misma Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios ha ordenado que se
ajusten los valores cobrados de mas cuando un usuario tenia asignado un estrato mayor al que le
correspondia, ordenado que se deje de aplicar la caducidad del articulo 154 de la Ley 142 de 1994 que ordena
solo revisar facturas de los ultimos cinco periodos, y en su defecto se ha ordenado la devolucién de todo el
tiempo en que el usuario fue facturado en un estrato mayor, ello por ser el estrato un elemento fundamental,
pues bien, esa misma légica juridica cabe en el presente caso, maxime cuando con el beneficio aplicado en
mayor medida se afectd un interés legitimo de orden general, y no fue causado por ERROR u OMISION de la
Empresa, menos cabria en gracia de discusién del Municipio por cuanto estamos en la fase final de la
homologacion de base de datos.

Por lo expuesto, este Departamento considera que:

Que no se procedera con el cambio de estrato actualmente asignado al predio, y menos se procedera a
efectuar reliquidacion de los valores cobrados por estrato mal aplicado, en consideracion de lo expuesto
anteriormente.

FUNDAMENTOS LEGALES

Ley 505 de 1999. y 732 de 2002.

Articulo 150 de la Ley 142 de 1994. 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. Se exceptlan los casos en que se
compruebe dolo del suscriptor o usuario.

Sentencia C 060 de 2005.

Ley 1176 de 2007. ARTICULO 40. CERTIFICACION DE LOS DISTRITOS Y MUNICIPIOS. Los municipios y
distritos al momento de la expedicidén de la presente ley seguiran siendo los responsables de administrar los
recursos del Sistema General de Participaciones para Agua Potable y Saneamiento Béasico y de asegurar la
prestacion de los servicios de agua potable y saneamiento bésico. En todo caso, deberan acreditar el
cumplimiento de los requisitos establecidos por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los siguientes aspectos:



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

b) Creacion y puesta en funcionamiento del Fondo de Solidaridad y Redistribucion de Ingresos;

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

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

“()

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

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 JORGE MEJIA identificado con
N.I.T. No. 18508615 por concepto de ESTRATO 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 resoluciéon al sefior(a)
JORGE MEJIA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 16 # 18- 58 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: JORGE MEJIA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 756023 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 13 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



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. 234452-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

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

234452-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario OMAIRA GIRALDO
Matricula No 1287549

Direccion para Notificacién MZ 3 CS 128 P VILLA ELISA |

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. 2884711
Resolucion No. 234452-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234452 de 8 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) OMAIRA GIRALDO identificado con C.C. No. 39448377,
obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234452 consistente en: CLASE DE USO
INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1287549 Ciclo: 12
ubicada en: MZ 3 CS 128 P en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4

Una vez radicado el presente reclamo el dia 8 de Mayo de 2019 se procedié con visita al predio el dia 9 de
Mayo del 2019 en presencia del (la) sefior (a) NABOR MURILLO, identificado (a) con CC N° 8.135.076, con el
fin de verificar las condiciones del bien y la clase de uso del mismo, de esta visita surgidé la siguiente
observacién por parte del funcionario FREDDY RAMOS RIOS: “Se reviso el predio este medidor es para
piso dos y tres viven siete personas son dos viviendas no existe ninguna actividad comercial en estos
pisos. La clase de uso es residencial.

Nota la matricula comercial es la del piso uno matricula numero 1287887 funciona una panaderia.
Lectura Actual: 2444 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. 1287549 por la Empresa NO ES
CORRECTO, por lo cual, se procedera a corregir la clase de uso del bien de Comercial a Residencial
mediante solicitud N° 2886588 y se re liquidaran los conceptos facturados bajo esta denominacion 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 -58450 detallado asi:

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

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

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

NTA
SUBSIDI | 2019-4 406 13 0 -2561 0 -2561
ALCANTA
RILLADO




NC 2019-4 406 0 22 0 20035 -20035
CONTRIB
ACUEDU

CTO

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

NC 2019-4 406 0 22 0 22253 -22253
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

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

SUBSIDI | 2019-4 406 0 0 -1242 0 -1242
C.F.ALCA
NTA

SUBSIDI | 2019-4 406 13 0 -2845 0 -2845
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-4 406 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES:

Establece la Resolucion 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 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, Adéptense 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 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).



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 OMAIRA GIRALDO identificado con C.C.
No. 39448377 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)
OMAIRA GIRALDO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 3 CS 128 P 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: OMAIRA GIRALDO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1287549 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 13 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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 Resoluciéon No. 234473-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JULIO CESAR PINEDA BUITRAGO 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:

234473-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JULIO CESAR PINEDA BUITRAGO
Matricula No 356741

Direccion para Notificacion LT 2 FCA CANAIMA BELMONTE ALTO

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. 2885869
Resolucion No. 234473-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234473 de 10 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 10 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) JULIO CESAR PINEDA BUITRAGO identificado con C.C.
No. 4411609, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 234473 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 356741 Ciclo: 14 ubicada en: LT 2 FCA CANAIMA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-12,2019-3,2019-2,2019-1,2019-4

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
356741, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

. Cobro por promedio.
Abril 209m3 | 208m3 3m3 18 m3 L Tasiod)
Marzo 206 m3 | 206m3 0om3 19 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)
Febrero 206m3 | 208m3 0m3 18 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)
Enero 206 m3 | 206m3 0om3 18 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)
Diciembre | 206m3 | 206m3 0om3 18 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 13 de
Mayo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
JULIO CESAR PINEDA, identificado (a) con CC N° 4.411.609, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del funcionario FREDDY
RAMOS RIOS: “Se revisé el predio el medidor esta funcionando normalmente, no esta frenado, no
utilizan el servicio ya que esta desocupado hace mas de diez anos. Lectura Actual: 211 m3”

Ahora bien, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita el dia 13 de
Mayo, en donde se aclara que el equipo de medida esta en buenas condiciones, 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 Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 356741 por la Empresa, respecto al periodo de
Diciembre 2018 por 18 m3, Enero 2019 por 18 m3, Febrero 2019 por 18 m3, marzo 2019 por 19 m3 y Abril



2019 por 18 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a
reliquidar de la siguiente manera: Diciembre 2018 por 18 m3 a 0 m3, Enero 2019 por 18 m3 a 0 m3, Febrero
2019 por 18 m3 a 0 m3, marzo 2019 por 19 m3 a 0 m3 y Abril 2019 de 18 m3 a 3 m3, actuando de
conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -136532 detallado asi:

Concepto Periodo Causal Cons. Cons. Valor Valor | Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO 2019-4 414 3 18 4654 27925 -23271
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-2 414 0 18 0 27925 -27925
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-3 414 0 0 -3 0 -3
DECENA
AJUSTE A LA 2018-12 414 0 0 -3 0 -3
DECENA
AJUSTE A LA 2019-1 414 0 0 -3 0 -3
DECENA
CONSUMO 2018-12 414 0 18 0 27925 -27925
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-2 414 0 0 -3 0 -3
DECENA
CONSUMO 2019-3 414 0 19 0 29476 -29476
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-1 414 0 18 0 27925 -27925
ACUEDUCTO

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 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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIO CESAR PINEDA BUITRAGO
identificado con C.C. No. 4411609 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)
JULIO CESAR PINEDA BUITRAGO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, LT 2 FCA CANAIMA
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: JULIO CESAR PINEDA BUITRAGO la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 356741 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 13 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et



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 Resoluciéon No. 234476-52 de 13 DE MAYO DE 2019.

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

234476-52
Resolucion No

13 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2019
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIO ALBERTO RODRIGUEZ
Matricula No 1932458

Direccion para Notificacion CL 152 # 14- 39 MZ 4 CS 17 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. 2885871
Resolucion No. 234476-52

DE: 13 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234476 de 10 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 10 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) MARIO ALBERTO RODRIGUEZ identificado
con C.C. No. 12197495, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 234476
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1932458 Ciclo: 13 ubicada en
la direccién: CL 152 # 14- 39 MZ 4 CS 17 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. 1932458, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2019 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por
Abril 603 m3 581 m3 22 m3 22 m3 diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por
Marzo 581 m3 570 m3 11 m3 11 m3 diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por
Febrero 570 m3 552 m3 18 m3 18 m3 diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio en presencia del seiior MARIO ALBERTO RODRIGUEZ, identificado con CC. N°
12.197.495, practicada el dia 13 de Mayo del 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones: “Se reviso el predio no existen fugas, instalaciones en buen estado, viven dos
adultos y un nino hace dos afos. Lectura Actual: 616 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 Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1932458 por la Empresa,
respecto al periodo de Abril 2019 por 22 m3, SON CORRECTOS, |la empresa llego a la conclusién
de que esos consumos fueron generados por la elevada utilizacion del servicio, por lo cual no seran
objeto de reliquidacion o 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 dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es



importante hacer un uso racional del servicio”.
FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante
instrumentos tecnolégicos 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 0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos
individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el
interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un
plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses.

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 MARIO ALBERTO
RODRIGUEZ identificado con C.C. No. 12197495 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) MARIO ALBERTO RODRIGUEZ enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, CL 152 #
14- 39 MZ 4 CS 17 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: MARIO ALBERTO RODRIGUEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1932458 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 13 DE MAYO DE 2019

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

Proyectd: fncardona

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



