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. 6408-52 de 23 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (1a) sefior(a) CARLOS ALBERTO JARAMILLO POSADA
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),
razoén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

6408-52
Resolucion No

23 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 5 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO JARAMILLO POSADA
Matricula No 1463827

Direccion para Notificacion CL 30 # 13- 52 POR AV 30 DE AGOSTO

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, 23 DE OCTUBRE DE 2019

Sefior (a):

CARLOS ALBERTO JARAMILLO POSADA
CL 30 # 13- 52 - POR AV 30 DE AGOSTO
Teléfono: 3296583

PEREIRA

DERECHO DE PETICION: No. 6408 Radicado el 22 DE OCTUBRE DE 2019
Matricula No.: 1463827

Calidad del Peticionario: Otros

Causal de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE PETICIONARIO Y/O PETICION: USUARIO PRESENTA
DERECHO DE PETICION POR COMUNICACION OFICIAL ENVIADA DE MODIFICACION DE
CAMBIO DE ESTRATO SOCIOECONOMICO. VER ANEXOS.

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

En atencién a su escrito petitorio radicado el 22 DE OCTUBRE DE 2019, mediante el cual solicita
mantener el estrato socioeconomico Residencial - 2 al predio ubicado en la Calle 30 # 13 -52
identificado para la empresa con la matricula No. 1463827, cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado prestados por la empresa, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1515MMRSA70601AA, al respecto comedidamente me permito precisar lo
siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la empresa, en el sentido de su pretension, se
observa que el predio tiene registrada la ficha catastral No. 010800440007000 a la cual desde la
Secretaria de Planeacién Municipal de Pereira le corresponde el estrato socioeconémico
RESIDENCIAL- 6, pero en la base de datos de la empresa se encuentra grabado en estrato
RESIDENCIAL-2, razén por la cual recibié la comunicacion oficial de modificacion de estrato
socioeconomico en el mes de Septiembre de 2019 informando de la actualizacion a partir de la
facturacion del periodo de OCTUBRE/2019.

Como anexo a su escrito petitorio se encuentra oficio de respuesta enviado por la Secretaria de
Planeacion Municipal donde le informan que la ficha registrada en la base de datos de nuestra
empresa no es la que le corresponde y que debia presentar en la empresa con la ficha catastral de
Su mejora para aclarar el catastro y estrato que le corresponde a su predio.

Teniendo en cuenta que no se encuentra soporte de su parte que aclare y/o corrija la informacion
catastral y el estrato de su predio; oficiosamente realizamos el ejercicio de identificar catastralmente
su predio, encontrando que para el predio con nomenclatura CALLE 30 # 13 - 52 LE
CORRESPONDE LA FICHA CATASTRAL No. 66001 010800440008001 CON ASIGNACION



OFICIAL DE ESTRATO SOCIOECONOMICO: SEIS (6).

Por lo anteriormente expuesto, se ordenara para el periodo de OCTUBRE/2019 y desde el presente
acto de respuesta, la actualizacion de la informacion catastral del predio por la ficha No. 66001
010800440008001 con estrato SEIS (6) que es la que le corresponde; tal como se le indicé en la
comunicacion oficial enviada en el mes de Septiembre de 2019 y con todos los efectos alli
contenidos.

Finalmente se le indican algunos parametros legales para la asignacién de la estratificacion
socioecondmica:

LEY 142 DE 1994, ARTICULO 102.- Estratos y metodologia. Los inmuebles residenciales a los
cuales se provean servicios publicos se clasificaran maximo en seis estratos socioeconémicos asi':
1) bajo-bajo, 2) bajo, 3) medio-bajo, 4) medio, 5) medio-alto, y 6) alto.

Para tal efecto se emplearan las metodologias que elabore el Departamento Nacional de
Planeacion, las cuales contendran las variables, factores, ponderaciones y método estadistico,
teniendo en cuenta la dotacion de servicios publicos domiciliarios. Ninguna zona residencial urbana
que carezca de la prestacion de por lo menos dos servicios publicos domiciliarios basicos podra ser
clasificada en un estrato superior al cuatro (4)

LEY 142 DE 1994, ARTICULO 103.- Unidades espaciales de estratificacion. La unidad espacial
de estratificacion es el area dotada de caracteristicas homogéneas de conformidad con los factores
de estratificacion. Cuando se encuentren viviendas que no tengan las mismas caracteristicas del
conglomerado, se les dara un tratamiento individual.

LEY 142 DE 1994, ARTICULO 104.- Recursos de los usuarios. Toda persona o grupo de
personas podra solicitar revision del estrato que se le asigne. Los reclamos seran atendidos y
resueltos en primera instancia por el comité de estratificacion en el término de dos meses y las
reposiciones por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

Por lo 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:

Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, declarar NO
PROCEDENTE |Ia peticion interpuesta por el seinor CARLOS ALBERTO JARAMILLO POSADA.

Conforme a lo establecido en los articulos 154 y 159 de la ley 142 de 1994, le hago saber que
contra la presente decisién tiene derecho a interponer los recursos de reposicion ante este
Departamento y subsidiariamente el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, para lo cual dispone del término de cinco (5) dias habiles contados a partir de la
notificacion del presente oficio; igualmente le informo que se dard aplicacién a lo establecido en el
inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994, en cuanto que 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 (5) periodos de facturacion.

Dado en PEREIRA, el 23 DE OCTUBRE DE 2019
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyect6: ¢c4089

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, profirié la Resoluciéon No. 236930-52 de 23 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ESTHER DIAZ DE AGUIRRE 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:

236930-52
Resolucion No

23 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ESTHER DIAZ DE AGUIRRE
Matricula No 40618

Direccion para Notificacion CR 8 BIS #2 E- 70 PS 2 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. 236930-52

DE: 23 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236930 de 3 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ESTHER DIAZ DE AGUIRRE identificado con C.C.
No. 24896528, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 236930 consistente en: COBRO DE
CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 40618 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 8 BIS # 2 E- 70 PS 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Se aclara que mediante el presente acto se dara respuesta a la solicitud ingresada por medio de
radicado N° 236930, adelantado internamente por nuestra Empresa como RECLAMO
respectivamente, formulada por el (la) senor (a) ESTHER DIAZ DE AGUIRRE, en relacién con el
predio identificado con la matricula N° 40618 para los servicios publicos domiciliarios de acueducto
y alcantarillado a cargo de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira. Debido a la PQR presentada a la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios con Radicado N2 20195291114422, trasladado
por competencia a nuestra empresa.

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 el cobro por una actualizacion de Estrato registrada en la factura de
servicios de Aguas y Aguas, proceso oficial realizado por la Empresa y la Secretaria de Planeacion
Municipal, tramite que tuvo lugar en el sistema comercial de la empresa para el predio, el dia 11
de Febrero de 2019. a través de la cual se pone en conocimiento del usuario que el predio con
matricula N° 40618 dejara de ser facturado en estrato uno (bajo-bajo), y pasara 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, maxime cuando la entidad municipal de Pereira
encargada de la estratificacion ha manifestado la obligacion que esos recursos le sean
reintegrados.

Se aclara con precisién 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 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 socioeconémico
de bajo (1), a medio bajo (3), y acerca de la posibilidad de generar el cobro retroactivo de lo
aplicado en mayor proporcién cuando no le correspondia tal beneficio.

En primer lugar, sobra recordar que la Unica autoridad en materia de estratificacién 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 estratificacién.

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 socioeconémico, 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 estratificacién, y que las Empresas estan en la obligacion de aplicar la estratificacién
qgue 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 propdésito 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 Aguas de Pereira y el Municipio
de Pereira vienen adelantando la homologacioén 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
Constitucién Politica de 1991.

Cabe preguntarse entonces, en el caso en particular del predio de la sefiora ESTHER DIAZ DE
AGUIRRE, con matricula N°40618, si el cambio de estratificacion se dio en virtud de una adopcion
de una estratificacién puntual de su predio o de su lado de manzana, o fue producto de la adopcion
de la estratificacion 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 afo 2016, fecha desde la cual el Municipio
ha decidido no reconocer el pago de tales % de subsidios, situacion que resulta apenas légica, en la
medida en que una situacion 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 Nacion, 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 afno 2016 que dejar4d de reconocer el valor que
equivocamente se le aplicé al usuario de la matricula N° 40618; y como la Empresa actu6 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 40618, 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 40618 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 certifico 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 indic6 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 prohibicion 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 genero 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 situacion 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.

Noétese 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 devolucion 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 afecté 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 homologacién de
base de datos.

Por lo expuesto, este Departamento considera, Que en este caso particular del predio con
matricula N° 40618, no se exonerara del cobro del retroactivo por los subsidios aplicados
durante el tiempo que estaba como estrato 1, valor que corresponde a $842.665,65 y fue
grabado en el sistema comercial con el cumplido N° 378695628 y se financiéo en 42 cuotas
mensuales, cada una por valor de $20.063,47, de las cuales al periodo de octubre de 2019,
se han liquidado 8, en consideracion de los argumentos expuestos.

Por lo anterior, NO SE ACCEDE 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
consideracién de lo expuesto anteriormente. Adicional a ello, si requiere la factura para cancelar la
totalidad de la deuda por este rubro, sin que se redima a cuotas, debe dirigirse a la Cra 10 # 17-55
Piso 1 Edificio Torre Central, Servicio al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas, y uno de los
funcionarios lo asesorara para llevar a cabo su solicitud.

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, omisién, o investigacion de desviaciones significativas frente a consumos
anteriores. Se exceptuan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o usuario.

Sentencia C 060 de 2005.

Ley 1176 de 2007. ARTICULO 4o0. CERTIFICACION DE LOS DISTRITOS Y MUNICIPIOS. Los
municipios y distritos al momento de la expedicion de la presente ley seguirdn siendo los
responsables de administrar los recursos del Sistema General de Participaciones para Agua
Potable y Saneamiento Basico y de asegurar la prestacion de los servicios de agua potable y
saneamiento basico. 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 proposito 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 Redistribucién de Ingresos;

c) Aplicacion de la estratificacion socioeconémica, 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 clasificacion 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ESTHER DIAZ DE AGUIRRE
identificado con C.C. No. 24896528 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO PUBLICO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ESTHER DIAZ DE AGUIRRE enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 8 BIS # 2 E- 70 PS 2
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: ESTHER DIAZ DE AGUIRRE la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 40618 a partir de
la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: jcosorio

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, profirié la Resoluciéon No. 236986-52 de 23 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE RAUL VILLEGAS CASTRO 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:

236986-52
Resolucion No

23 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE RAUL VILLEGAS CASTRO
Matricula No 1820653

Direccion para Notificacién CR 10 # 17- 70 LC 3 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3035060
Resolucion No. 236986-52

DE: 23 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236986 de 15 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE RAUL VILLEGAS CASTRO identificado con
C.C. No. 109297297, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236986 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1820653 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 10 # 17- 70 LC 3 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 DE OCTUBRE DE
2019 en la que participé el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO
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° 1115MMCCA14074AA el
cual registra una lectura acumulada de 625 m3. Instalaciones en buen estado local con 1 bano,

medidor funcionando correctamente, actualmente se puede reportar la lectura, es un local de
venta de verduras y frutas.

Se revisO el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de septiembre de 2019, lo cual se
origind por haberse presentado imposibilidad técnica para efectuar el reporte mensual de las
lecturas del medidor, en el periodo de febrero de 2019, el sistema reflejaba una lectura anterior de
426 m3, vy solo hasta el periodo de septiembre de 2019, se actualizé y se reporté una nueva
lectura de 608 m3 o cual nos arroja una diferencia de 170 m3. (608-426 m3)

En algunos periodos en los cuales no fue posible reportar la lectura actual, por encontrarse
dificultad técnica, se liquidaron consumos promedios, los cuales suman 49 m3, salvo en marzo,
gue se liquidaron 12 m3 por diferencia de lectura, asi:



Lecturas del predio 1820653 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIFA

2019
2019
2019
2019
2019
2019
2019

Mayo
Mayo
Abril
Abril
Marzo
Marzo

Febrero

1
Z
1

438 438
438 438
438 438
438 438
138 426
426 426
426 426

)

()
D
Cul>

12 v
121
12 v
121
11\¥
111
11|V

08/05/2019 MED DIFICIL DE LEER
0&/05/2019 MED DIFICIL DE LEER.
06/04,/2019 MED DIFICIL DE LEER
06/04,/2019 MED DIFICIL DE LEER
09,03/2019 NO SE PERCIBE DARNO ES COI
09/03/2019 MED DIFICIL DE LEER.
08/02/2019 MED DIFICIL DE LEER.

Por lo tanto, de los 170 m3 que avanzé el medidor en el tiempo que no fue posible realizar el
reporte de la lectura, se le descontaron los 49 m3, quedando asi 133 m3 pendientes por facturar,
y mientras el Grupo de Facturacion realizaba la investigacion para determinar la causa del
incremento, y verificar el registr6 del medidor, procedié en el periodo de septiembre a liquidar el
consumo promedio de 13 m3, faltando cobrar 120 m3.

El dia 24 de septiembre de 2019,

se envié comunicacion al predio con matricula 1820653,

informando que que el consumo habia sufrido desviacidén y que se requeria hacer revision técnica,
la cual se programé para el dia 30 de septiembre de 2019 a la 1:00 p.m., se adjunta evidencia de la
comunicacion, la cual fue recibida por el sr Jhon Parra.
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El dia 30/09/2019, como estaba programada se realiz6 la inspeccion técnica, pero se reporté que el
local contaba con dos medidores y que uno estaba reventado sobre el carcamo y el otro presionado
con cables de energia, se observo fuga en dos sanitarios por el aguastop y fuga en el carcamo,

reportan que funciona asadero y restaurante, visita atendida por el sr Jhon Parra.

Teniendo en cuenta los consumos pendientes por liquidar y descontando los consumos promedios
facturados anteriormente, _a los 14 m3 que avanzo el medidor en octubre (622-608), se le
adicionaron 61 m3 para un total facturado de 75 m3 en el periodo reclamado, quedando
pendientes por liquidar 59 m3, (120-61 =59 m3) lo anterior dando aplicacién a los articulos 149 y

150 de la Ley 142 de 1994.




Lecturas del predio 1820653 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA

i|Afio . [Mes [réctive fLact Actual |Lact Anter | Consuma _|Promedio :Tm !Fec de fect | Obsenvaciin

1 2019 Oictubee 1 (75) 13V 06/10/2019 CONSUMO DE AGUA ACLMULADA
2019 Dctbre 2 622 608 14 13V 08/10/2019 STM OBSERVACION

12019 Septembre 1 808 433 @ 13V 07/09/2019 Cons.Pendte x fachurar Res_006
12019 Septembre 2 B08 a5 170 13V 07/09/2019 SIN OBSERVACION

| 2019 Agostn 1 438 433 @ 12V 09/03/2019 SUSPENDIDO

12019 Agoistn 2 435 433 13 121 0908/2019 ALTOMONDO

' 2019 ubo 433 43 C ) 12V 0307/2019 SUSPENDIDO

1 2019 Julo 2 438 433 13 121 09072019 ALTOMONDO

1 2019 Junio 1 438 43 @ 12V 05/05/2019 SUSPENDIDO

i M1 Junio 2 438 433 12 12V 08/08/2019 ALTOMONDO

018 Junio 3 30 43 Q 121 09/05/20 19 ALTOMOMNDO

| 2019 Mayo 1 438 438 (13> 12V 08/05/2019 MED DIFICIL DELEER

2015 Mayo F 438 433 13 121 08052019 MED DIFICIL DE LEER

1019 Abril 1 438 433 @ 12V 06,/04/201% MED DIFICIL DE LEER

1013 #brd 2 A3 L) 13 121 06/04/201% MED DIFICIL DE LEER

2019 Marzo 1 <Em o ¢C1Z) 11V 09/03/2019 NO SEPERCIBE DANO ES CONSUI
13019 Marzo 2 426 425 13 111 09032019 MED DIFICIL DE LEER

12089 Febrero 1 26 426 (i1 > 1V 08/02/2019 MEDDIFICIL OE LEER

1 3019 Enero 1 4D 425 Q v 08/01/2019 SUSPENDIDD

1 2019 Enero 2 26 425 Q v 08012013 SUSPENDIDO

1 2018 Digiembre 1 426 425 Q v 07/ 12/3018 SUSPENDIDO

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de OCTUBRE DE 2019 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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 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 cobrarda 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.”

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

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

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 JOSE RAUL VILLEGAS CASTRO
identificado con C.C. No. 109297297 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)
JOSE RAUL VILLEGAS CASTRO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 10 # 17- 70 LC 3
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE RAUL VILLEGAS CASTRO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1820653 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 23 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 236983-52 de 23 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARI LUZ PEREZ 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:

236983-52
Resolucion No

23 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARI LUZ PEREZ
Matricula No 19614971

Direccion para Notificacién CS 326 APTO 2 20 DE JULIO

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. 236983-52

DE: 23 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236983 de 15 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARI LUZ PEREZ identificado con C.C. No.
42029776, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236983 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19614971 Ciclo: 14 ubicada en: CS 326 APTO 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-5,2019-9,2019-8,2019-7,2019-6

Con el animo de dar claridad a lo solicitado por el usuario del servicio, se procedié con la revision de nuestro
Sistema de Informacién Comercial en donde se pudo determinar segun multiples reclamaciones presentadas
en el sector de 20 de Julio en Puerto Caldas que el sector no cuenta con la prestacion del servicio de
alcantarillado, por lo cual, es procedente generar reliquidacion por los conceptos facturados y pagados por el
usuario durante los 5 meses anteriores a la presente reclamacién obrando segun los pardmetros establecidos
por el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

De acuerdo con lo anterior, se puede observar que es cierto que el usuario no cuenta con el servicio de
alcantarillado y no hace uso de éste, asi las cosas, considera éste Departamento que es procedente realizar la
reliquidacién de lo facturado por éste servicio, de igual modo se comisionara al departamento de matriculas
para que realice el retiro del servicio de alcantarillado al predio reclamante y se realizara aplicacion del saldo a
favor resultante de esta operacion al cumplido N° 376647849 por el cual se estd efectuando el cobro del
medidor y su instalacién.

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. 19614971 por la Empresa, por concepto de
alcantarillado, NO SON CORRECTOS, ya que la empresa no presta el servicio mencionado en dicho sector,
por lo cual, sera objeto de reliquidacién por parte de éste Departamento los conceptos facturados por
Alcantarillado.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -56377 detallado asi:

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

C.F.ALCA | 2019-9 407 0 0 0 1454 -1454

NTARILL

ADO.

C.F.ALCA | 2019-5 407 0 0 0 8305 -8305

NTARILL




ADO.

VERTIMIE [ 2019-9 407 0 10 0 5709 -5709
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-5 407 0 0 0 5 -5
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-8 407 0 12 0 6851 -6851
NTO
ALCANTA
RILLADO

RECARG | 2019-8 407 0 0 0 7 -7
0S
ALCANTA
RILLADO

RECARG | 2019-9 407 0 0 0 8 -8
0S
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE [ 2019-6 407 0 36 0 16690 -16690
NTO
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-7 407 0 32 0 12983 -12983
NTO
ALCANTA
RILLADO

C.F.ALCA | 2019-8 407 0 0 0 1455 -1455
NTARILL
ADO.

AJUSTE | 2019-7 407 0 0 0 3 -3
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

C.F.ALCA | 2019-7 407 0 0 0 1454 -1454
NTARILL
ADO.

C.F.ALCA | 2019-6 407 0 0 0 1454 -1454
NTARILL
ADO.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

+ Decreto 302 de 2000, expedido por el Ministerio de Desarrollo Econdémico, por medio del cual se
reglament6 la Ley 142 de 1994, en materia de prestacién de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado

TITULO Il. De la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado



CAPITULO I. Obligaciones y deberes de los usuarios

"Articulo. 4°. De la solicitud de servicios y vinculacion como usuario. Cuando haya servicios publicos
disponibles de acueducto y alcantarillado, sera obligatorio vincularse como usuario y cumplir con los
deberes respectivos, o acreditar que se dispone de alternativas que no perjudiquen a la comunidad.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios sera la entidad competente para determinar si
la alternativa propuesta no causa perjuicios a la comunidad.

Los servicios de acueducto y alcantarillado deben ser solicitados de manera conjunta, salvo en los
casos en que el usuario o suscriptor disponga de fuentes alternas de aprovechamiento de aguas, sean
éstas superficiales o subterraneas y el caso de los usuarios o suscriptores que no puedan ser
conectados a la red de alcantarillado.

PARAGRAFO. —En relacién con el inciso tercero del presente articulo, los casos especiales deben ser
informados de manera detallada por el usuario o suscriptor, a la entidad prestadora de los servicios
publicos, como parte de la informacion que debe contener la solicitud de los mismos y acompanar
copia del correspondiente permiso de concesion de aguas subterraneas y/o superficiales expedido por
la autoridad ambiental competente”. (Cursiva fuera de texto).

Decreto 3100 de 2003, modificado por el Decreto 3440 de 2004, Articulo 3°.

“Articulo 3°. Del cobro de la Tasa Retributiva. Las Autoridades Ambientales competentes cobraran la
tasa retributiva por los vertimientos puntuales realizados a los cuerpos de agua en el drea de su
jurisdiccion, de acuerdo a los Planes de Ordenamiento del Recurso establecidos en el Decreto 1594 de
1984 o en aquellas normas que lo modifiquen o sustituyan.”

(...)

Decreto 3100 de 2003, Articulo 4°. Definiciones.
(...)

Vertimiento. Es cualquier descarga final al recurso hidrico, de un elemento, sustancia o compuesto
que esté contenido en un liquido residual de cualquier origen, ya sea agricola, minero, industrial, de
servicios 0 aguas residuales.

Articulo 154 ley 142 de 1994.

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.

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

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

De los recursos de reposicion y apelacion contra los demas actos de la empresa que enumera el inciso primero
de este articulo debe hacerse uso dentro de los cinco dias siguientes a aquel en que la empresa ponga el acto
en conocimiento del suscriptor o usuario, en la forma prevista en las condiciones uniformes del contrato.

Estos recursos no requieren presentacion personal ni intervencion de abogado, aunque se emplee un
mandatario. Las empresas deberan disponer de formularios para facilitar la presentacion de los recursos a los
suscriptores o usuarios que deseen emplearlos. La apelacion se presentard ante la superintendencia.”




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 MARI LUZ PEREZ identificado con C.C.
No. 42029776 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)
MARI LUZ PEREZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CS 326 APTO 2 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: MARI LUZ PEREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19614971 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 23 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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, profirié la Resoluciéon No. 237007-52 de 23 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) senor(a) FELIPE MARTINEZ VANEGAS 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:

237007-52
Resolucion No

23 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario FELIPE MARTINEZ VANEGAS
Matricula No 680124

Direccion para Notificacion felipemartinezvanegas@gmail.com 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. 3035821
Resolucion No. 237007-52

DE: 23 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237007 de 16 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) FELIPE MARTINEZ VANEGAS identificado con C.C.
No. 1088303004, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 237007 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 680124 Ciclo: 1 ubicada en: AV FERROCARRIL # 9- 50 APTO 402
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
680124, se ha facturado de la siguiente manera:

Fec de lect
08/10/2019

nActive Lect Actual Lect Anter

Afio  Mes Consumo Promedia Tipo

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 22 de
Octubre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico
CARLOS A. OSORIO: “Se ha visitado el predio en varias ocasiones y no ha sido posible hacer la
revision de las instalaciones porque no hay nadie se llamé al usuario y no puede atender la visita por
que esta laborando. Lectura Actual: 346 m3.”

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacién encontrada en el Sistema Comercial de la empresa se puede
encontrar que para el periodo de Octubre 2019 al no poder obtener lectura ya que el medidor se encontraba
encerrado, se procedié a generar facturacion por concepto de promedio el cual fue de 33 m3 para el periodo
reclamado, tomando como base para ese cobro el promedio de predios del mismo estrato, segun lo faculta el
ordenamiento juridico respecto a la prestacién de servicios publicos domiciliarios.

“...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
146 de la Ley 142 de 1994.

Por otro lado, al hacer un analisis de lo esgrimido por el usuario y de lo manifestado por el operario encargado
de realizar la visita el dia 22 de Octubre de 2019, en la cual se indica que el equipo de medida se encuentra
en buen estado y la lectura actual se encuentra en 346 m3, se hace notable que se presentd una anomalia en
la facturacion y es procedente reliquidar el consumo facturado a lo registrado por el equipo de medida desde
su Ultima lectura de 338 m3 hasta la actual de 346 m3, es decir 8 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. 680124 por la Empresa, respecto a los periodos
reclamados por 33 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a
reliquidar los periodos reclamados de 33 m3 a 8 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 -86095 detallado asi:

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

CONSUM | 2019-10 464 8 33 12723 52483 -39760
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE [ 2019-10 464 0 0 0 =5} 5
A LA
DECENA

AJUSTE [ 2019-10 464 0 0 -1 -2 1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-10 464 8 33 14829 61169 -46341
NTO
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.”

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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FELIPE MARTINEZ VANEGAS
identificado con C.C. No. 1088303004 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)
FELIPE MARTINEZ VANEGAS enviando citacion a Correo Electrénico:, felipemartinezvanegas@gmail.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: FELIPE MARTINEZ VANEGAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 680124 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

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, profirié la Resoluciéon No. 237039-52 de 23 DE OCTUBRE DE 2019.

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

237039-52
Resolucion No

23 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario OSCAR DAVID SANMIGUEL LOPEZ
Matricula No 1027218

Direccion para Notificacion DAVIDSANMIGUELABOGADO@GMAIL.COM 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. 3039256
Resolucion No. 237039-52

DE: 23 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237039 de 18 DE OCTUBRE 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 18 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) OSCAR DAVID SANMIGUEL LOPEZ identificado con
C.C. No. 1088245832, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 237039 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1027218 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 23 # 7- 69 PS 3 APTO
303 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1027218, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo iy
. Diferencia Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia lectura: 32
m3 + 131 m3 acumulados =
Octubre 259 m3 227 m3 32 m3 163 m3 163 m3 facturados.
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio: 2 m3
Septiembre | 227 m3 94 m3 133 m3 2m3 (Art. 146-Ley 142/94) 131 m3
pendientes por facturar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 23 de
Octubre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del
operario CARLOS A. OSORIO: “Predio recién ocupado con 1 bafo instalaciones en buen estado
medidor funcionando correctamente se anexan fotos. Lectura Actual: 259 m3.”



Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por parte del
grupo de revision previa a la facturacion del dia 11 de Octubre de 2019, en donde manifiestan que “Se vistié
el predio con el geéfono esta solo, funciona una oficina la ocupan por horas y por dias. Se observa
medidor durante 5 minutos y no registra consumo. Se cobran 131 m3 p/tes del mes 9, se revisaron las
instalaciones hidraulicas y no hay fugas.” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al proceder con
la verificacion de las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacién sin encontrar
inconsistencias que pudiesen generar el incremento en el consumo.

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 Octubre 2019, ya que se contd con la siguiente facturacién:

> En el periodo de Septiembre 2019 se generé una diferencia de lectura de 133 m3, de los
cuales solo se le facturaron 2 m3 por concepto de promedio (mientras se verificaban las causas
del incremento en el consumo), dejando asi un consumo acumulado de 131 m3 pendientes por
facturar.

> En el periodo de Octubre 2019 se generd una diferencia de lectura de 32 m3, a los cuales se
le sumaron los 131 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 163 m3 facturados en
este periodo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1027218 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de
diferencia de lectura mas consumo acumulado, por lo cual, no se procederd con modificacion o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

» Articulo 149 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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 la de periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios en circunstancias
semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las
diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor o
usuario, segun sea el caso.

» Elarticulo 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.

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.AS E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OSCAR DAVID SANMIGUEL LOPEZ
identificado con C.C. No. 1088245832 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)

OSCAR DAVID

SANMIGUEL LOPEZ enviando citacién a Correo Electronico:,



DAVIDSANMIGUELABOGADO@GMAIL.COM haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: OSCAR DAVID SANMIGUEL LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1027218 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237070-52 de 23 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE URIBE PEREA MOSQUERA 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:

237070-52
Resolucion No

23 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE URIBE PEREA MOSQUERA
Matricula No 148817

Direccion para Notificacién CR 5 # 19- 23 PLAZA DE BOLIVAR

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. 3038097
Resolucion No. 237070-52

DE: 23 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237070 de 21 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE URIBE PEREA MOSQUERA identificado con
C.C. No. 10011791, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 237070 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 148817 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 5 # 19- 23 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-10.

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)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No
148817, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia de
Octubre 1029 m3 996 m3 33 m3 33 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 23 de Octubre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio, con el fin
de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacion por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO: “En el momento de esta
visita no se observa fuga alguna pero el tanque del sanitario tiene un sistema de vaciar
casero, medidor funcionando correctamente instalaciones en buen estado predio con 1
bano. Lectura Actual: 1040 m3”. Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en
buen estado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
148817 por la Empresa, respecto al periodo de Octubre 2019, SON CORRECTOS, en la visita
técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura. por lo cual, no seran objeto de
modificacion o reliquidaciéon alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por 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, 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.

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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE URIBE PEREA MOSQUERA
identificado con C.C. No. 10011791 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)
JOSE URIBE PEREA MOSQUERA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 5 # 19- 23 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE URIBE PEREA MOSQUERA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 148817 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 23 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: graguirre

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, profirié la Resoluciéon No. 237076-52 de 23 DE OCTUBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE ANDRES GOMEZ MUNOZ 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:

237076-52
Resolucion No

23 DE OCTUBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 5 DE NOVIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JORGE ANDRES GOMEZ MUNOZ
Matricula No 168922

Direccion para Notificacion CL 17 # 17- 31 PS 2 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. 237076-52

DE: 23 DE OCTUBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237076 de 22 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 22 DE OCTUBRE DE 2019 el sefior JORGE ANDRES GOMEZ MUNOZ identificado
con C.C. No. 9867958, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 237076
consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 168922 Ciclo: 4 ubicada en: CL 17 # 17- 31 PS 2 en el periodo facturado
2019-10

Revisando el sistema de informacién comercial en los mdédulos de facturaciéon y conceptos
facturados se encuentra efectivamente se encuentra cargado un cobro por concepto de COBRO
DUPLICADO Y/O PAGO PARCIAL por valor de $3.100.00

Analizando los argumentos expuestos por el usuario, en cuanto a la mala calidad de impresion en el
tiquete expedido por la maquina, que impidi6 la lectura del codigo de barras por parte de la oficina
de recaudo, obligandolo a desplazarse nuevamente a solicitar la impresién de una nueva factura.

Este departamento reliquida, desde la firmeza de la presente decisibn administrativa, el valor
cargado por concepto de COBRO DUPLICADO Y/O PAGO PARCIAL a favor de la matricula
reclamante de $3100 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Liq. | Cons. Fact. | Valor Liq. Valor Fact. Rebajado
NC COBRO | 2019-10 430 0 0 0 3100 -3100
DUPLICADO

FACTURA

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 148 inciso 2° ley 142 de 1994, el cual a la letra establece:

“No_se cobraran servicios no prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las
condiciones uniformes de los contratos, no se podra alterar la estructura tarifaria definida para cada
servicio publico domiciliario”. (...)

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE ANDRES GOMEZ
MUNOZ identificado con C.C. No. 9867958 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a
lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior JORGE ANDRES GOMEZ MUNOZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 17 #
17- 31 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: JORGE ANDRES GOMEZ MUNOZ la cancelaciéon de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
168922 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 23 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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



