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. 7898-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefor(a) LYLLIAM GUTIERREZ HENAO 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:

7898-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario LYLLIAM GUTIERREZ HENAO
Matricula No 929828

Direccion para Notificacién CR 12 #19- 14 LC 6 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. 3099768 ]
RELIQUIDACION POR PREDIO UNIFICADO NO HAY UTILIZACION DEL CONSUMO

El 18 DE DICIEMBRE DE 2019, el sefior(a) LYLLIAM GUTIERREZ HENAO, efectué solicitud de revisién de los
consumos facturados durante el (los) periodo(s) 2019-12, por considerar que al estar el predio desocupado, no
se puede generar facturacion de consumo(s).

El Departamento de Atencion al Cliente, ordend revision técnica al predio, la cual tuvo lugar el 19 DE
DICIEMBRE DE 2019, visita que fue atendida por Luis Gonzales, y en tal revision se detecté que el medidor
05015MMCCT052461AA que pertenece al predio con matricula No 929828, no presenta consumo, pro estas
acometida, porque unificé con otro, y el consumo lo registra el medidor N° 79066AA, con lectura
acumulada de 681.

En virtud de lo anterior, se procede a la reliquidacion de los consumos del (los) periodo(s) DICIEMBRE DE
2019 por condicion de no utilizacion del servico en esta acometida, ordenando en su defecto mantener
vigente solo los conceptos de cargos fijos, Ultimos que se cobran independientemente del nivel de uso, asi
como los conceptos de otros cobros, en el caso de que el predio se encuentre cancelado elementos de este
tipo.

Sin otro particular, se da por atendida la solicitud, procediendo con la reliquidacién equivalente a -29154 que a
continuacion se detalla, la cual afecta los consumos y la facturacion del predio con matricula 929828.

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
1595( 2019-12 400 0 5 0 5511 -5511
2501 2019-12 400 0 5 0 9268 -9268
3007 | 2019-12 400 0 0 -1 0 -1
2500| 2019-12 400 0 5 0 7952 -7952
1590( 2019-12 400 0 5 0 6423 -6423
Atentamente,
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 6453-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) FRANCISCO JAVIER CASTANO OSORIO
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:

6453-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario FRANCISCO JAVIER CASTANO OSORIO
Matricula No 157438

Direccion para Notificacién CL 17 #7- 67 PS 2 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



PEREIRA, 23 DE DICIEMBRE DE 2019

Sefior (a): .
FRANCISCO JAVIER CASTANO OSORIO
CL17 #7-67 PS 2 - CENTRO

Teléfono: 3336979 3108376163

PEREIRA

Radicacion: No. 6453 Radicado el 20 DE DICIEMBRE DE 2019
Matricula: 157438
Motivo de la Peticion: SOLICITUD ENTREGA DE FACTURA

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA MUY RESPETUOSAMENTE QUE LE
SEA ENTREGADA LA FACTURA DE LA MATRICULA NO 157438, EN LA CALLE 17 7-67, COMO SIEMPRE.
Y ME SEA ENTREGADA POR DEBAJO DE LA PUERTA COMO SIEMPRE.

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

En atencion a la peticion radicada el 20 DE DICIEMBRE DE 2019, nos permitimos precisarle lo siguiente:

Que este Departamento informé de la inconformidad de la reclamante por la no entrega de la factura al
Departamento de Facturacion y Cartera de la Empresa, ya que ellos son los encargados de contactar a los
contratistas de la Empresa DELTEC que reparten las facturas en todos los predios de la ciudad, por lo tanto se
realizara el seguimiento, con la finalidad de que no se vuelvan a presentar retrasos en la entrega de la factura,
lo cual fue acogido para futuras entregas por parte de la Empresa DELTEC, quienes tomaran las medidas del
caso.

Se considera entonces por parte de éste Departamento que ha quedado resuelta la inconformidad del usuario
y se han tomado las medidas pertinentes con el fin de que en los préximos periodos se entregue la factura en
el predio de matricula N°. 157438 en la direccion CL 17 # 7- 67 PS 2 - CENTRO

Asi mismo, se le informa a la usuaria, que la Empresa también tiene disponible diferentes medios virtuales
para obtener la factura como son la pagina www.aguasyaguas.com.co, opcién imprimir factura, ingresando el
numero de su matricula del servicio de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o
realizar los pagos en linea y a través de la red multicolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar
los valores facturados, con lo cual evitaria el desplazamiento hasta las instalaciones de la Empresa en
los casos en los cuales no encuentre la factura en el predio.

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

Dar por atendida la solicitud de informacién presentada por el (la) sefior (a) FRANCISCO JAVIER CASTANO
OSORIOQO, identificado con C.C. No 17155099 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) FRANCISCO JAVIER CASTANO OSORIO
enviando citacion a Direccion de Notificacién: CL 17 # 7- 67 PS 2 - CENTRO 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 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOQY
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. 19430-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19430-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237536 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO GIRALDO
Identificacion del Peticionario 10118933

Matricula No. 198945

Direccion para Notificacion CL 23 # 3- 18 SAN JORGE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19430-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19430 DE 3 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237536 DE 21 DE NOVIEMBRE 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 senor CARLOS ALBERTO GIRALDO, identificado con cédula de ciudadania No.
10118933 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucién No. 237536-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en COBRO DE CARGOS
RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula No. 198945
Ciclo 3, ubicada en la direccion CL 23 # 3- 18, Barrio SAN JORGE en el periodo facturado
2019-11.

El recurrente por escrito presentado el dia 3 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvidé el reclamo mencionado impugné la
decisién indicando que la reparacion fue ejecutada sin haber citado al momento de la
reparacion, al respecto me permito precisar lo siguiente:

Después de haber citado las normas sobre responsabilidad de las domiciliarias en el acto
de respuesta de la reclamacién inicial, es claro que el costo de las conexiones y/o
reparaciones que se deban hacer en las domiciliarias esta en cabeza de los usuarios y/o
suscriptores, confirmando que la ejecucion técnica realizada mediante cumplido No
380144489, si fue realizada en la domiciliaria y/o acometida de alcantarillado de la
matricula No 198945, correspondiente al predio ubicado en la CL 23 # 3- 18, Barrio SAN
JORGE, razon por la cual se le liquidé el valor del trabajo respectivo.

Mediante la radicacion No. 2954383 del dia 25 de Julio de 2019 la sefora GEMA
GIRALDO GOMEZ, en calidad de propietaria del predio, solicitdé la reposiciéon de la
acometida de alcantarillado que sirve al predio, y para su ejecucion la empresa requirié
intervenir 5.20 metros lineales que incluyen rotura, excavacion y reposicion de via
pavimentada para la instalacion de 5.40 mt de tuberia novafort de 6 " de diametro.

Los valores estrablecidos por la empresa para recuperacion de los costos por concepto de
intervencién de las acometidas de acueducto y/o alcantarilado, ya sea desde su
construccién y/o reposicion se encuentran fijados en la Directiva 170 de Mayo de 2019,
responden a costos calculados por profesionales operativos y comerciales de la empresa
en donde los valores consolidan de manera global bajo el nombre de OBRA CIVIL, que



comprenden la rotura, la excavacion, el llenado, pavimento, retiro de escombros etc, segun
aplique para el tipo de via.

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

Y@ Directiva N*: 170 | Fecha expedicién: | 1 7 MAY 419

Por la cual se fijan los valores de conexiones, materiales, actividades y servicios.

Articulo Quinto. Conexion Alcantarillado: La conexidn de alcantarillado, comprende la construccion de
acometidas nuevas o su reposicion total, de acuerdo al tipo de via a intervenir, al didmetro y la longitud de la
acometida, se cobrard asl:

OBRA HIDRAULICA

200000035 | OBRA HIDRAULICA DE 6" CONEXION ALCANTARILADD 275.977
200000036 | OBRA HIDRAULICA DE 8" CONEXION ALCANTARILADO 356.410
OBRA CIVIL

200000026 | OBRA CIVIL EN ZONA VERDE CONEXION ALCANTARILLADO 121.826
OBRA CIVIL EN CALZADA SIN PAVIMENTAR CONEXION

200000028 ALCANTARILLADO 264.405
CBRA CIVIL EN ANDEN SIN ACABADO CONEXION

200000027 ALCANTARILLADO 286.266

200000025 | OBRA CIVIL EN PAVIMENTO CONEXION ALCANTARILLADO 411.286

Paragrafo I: A los valores anteriormente referidos, en los casos que aplique, se les incluirs el valor de la caja
de inspeccién domiciliaria incluida |a tapa, cuyo valor es:

CAJA DE INSPECCION DOMICILIARIA, INCLUYE TAPA 333.837

Paragrafo lI: La construccion de la acometida de alcantarillado nueva o su reposicion total, el suministro e
instalacion de la tapa y el valor de la caja de inspeccion domiciliaria incluida la tapa, que en conjunto
conforman el servicio de conexion, estan excluidos del IVA (Articulo 476 numeral 4° del Estatuto Tributario,
modificado por el articulo décimo de la Ley 1943 de 2018 — Ley 142 de 1994)

Paragrafo Ill: A los valores establecidos en el presente articulo se les liquidara un veinte por ciento (20%)
mas, valor regulatorio establecido en la resolucion CRA 151 de 2001, por concepto de A.U. (Administracion
y Utilidad).



Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido N°
380144489, por valor de $5.658.878,40, por considerar que las actuaciones de la
Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal vigente en materia de servicios
publicos domiciliarios y no se ordenara la reliquidacién de los saldos facturados por el
concepto de reposicion de acometida de alcantarillado y no expedira facturacion diferente
relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al
predio con matricula No 198945 para que pueda acceder al servicio de alcantarillado en
forma salubre, continua y eficiente.

En este orden de ideas, en esta instancia se confirma la decisién inicial. Quedando asi
resuelto el recurso de reposicién y concediendo subsidiariamente el de apelacién, salvo
que la recurrente desista expresamente de él.

FUNDAMENTOS LEGALES
DECRETO 1077 DE 2015

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

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 ningtn
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).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. 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 que estime
necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos
no asumira responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De
todas formas los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento



Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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 PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por CARLOS
ALBERTO GIRALDO y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolucién No. 237536-52 de
25 DE NOVIEMBRE 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, Direccién Territorial de Occidente, con sede en Medellin.
Para el efecto se dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo

establece el Articulo 20 de la Ley 689 de 2001. Salvo que el recurrente desista
expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019
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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 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. 19432-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) HERIBERTO HOYOS RESTREPO 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 19432-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237354 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario HERIBERTO HOYOS RESTREPO
Identificacion del Peticionario 10099521

Matricula No. 1751015

Direccion para Notificacion CLL 16 # 6 - 31 EDIF AIDA CENTRO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19432-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19432 DE 3 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237354 DE 5 DE NOVIEMBRE 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 sefior HERIBERTO HOYOS RESTREPO, identificado con cédula de ciudadania
No. 10099521 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra
Resolucion No. 237354-52 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declard
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1751015
Ciclo 14, ubicada en la direccion CONDOMINIO SORRENTO LOTE 5, Barrio CERRITOS
en los periodos facturados 2019-9, 2019-10.

El recurrente por escrito presentado el dia 3 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién considerando que el cobro es demasiado alto y en la casa no vive nadie, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones formuladas por la parte recurrente
en el escrito de recurso radicado y en aras de dar cumplimiento a los principios de
Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucidén
Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho revisar la decision inicial y tener en
cuenta los resultados inspeccion técnica realizada al predio objeto de recurso con ocasién
a la reclamacion.

Una vez revisado el reclamo impugnado y el histérico de lecturas del sistema de
informacién comercial se observé que se ha facturado con base en el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994, es decir, que el medidor presentd una diferencia de lecturas tal como se
expuso en el acto de respuesta a la reclamacion inicial asi:

Periodo JULIO/2019: 118 m3 por diferencia de lectura del equipo de medida avanzando de
11 a 129 m3, solo se facturé 13 m3.

Periodo AGOSTO/2019: 289 m3 por diferencia de lectura del equipo de medida avanzando
de 129 a 418 m3, solo se facturé 11 m3.

Periodo SEPTIEMBRE/2019: 40 m3 por diferencia de lectura del equipo de medida



avanzando de 418 a 458 m3, se facturé 200 m3, recuperando de lo pendiente por facturar.
Periodo OCTUBRE/2019: 4 m3 por diferencia de lectura del equipo de medida avanzando
de 458 a 462 m3, se facturé 227 m3, recuperando de lo pendiente por facturar.

De acuerdo con lo anterior, al sobrepasar el promedio de consumo del predio, la desviacion
que se present6 en los periodos de JULIO/2019 y AGOSTO/2019, daba lugar a la revision
al predio por parte del Grupo de Previa a la facturacion, con el fin de determinar las causas
del incremento antes de proceder con la facturacién del consumo, lo anterior dando
aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994, visita que arrojé la observacion:
LLAVE DE PASO CERRADA, MEDIDOR GIRA A GRAN VELOCIDAD, PREDIO SOLO.

No obstante todo lo anterior, al revisar y analizar el procedimiento previo a la facturacion, se
observa que el mismo si bien fue realizado por parte la Empresa, no se allana a los
requisitos que determina la normatividad vigente para el efecto, pues ante la novedad la
empresa no realizd siquiera revisidn con equipo especial que permitiera completar el
objetivo del procedimiento.
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EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P.
SUBGERENCIA COMERCIAL - NOTIFICAGION DE VISITA
REVISION PREVIA A LA FACTURACION.

i : ’ 6 | 2 E “Sin agua na hay vida, per
o %-Zﬁ a L zﬂﬂ T $2i S6A es0 como civdadano me

compromate a usarla

Sefior: adecuadamente, ™

PROPIETARIO/SUSCRIPTOR /USUARIO

Matricula: 1751015 Ciclo:14 Ruta:6 Consecutivo: 5150
Direccion: CONDOMINIO SORRENTO LOTE 5, CERRITOS, VIA CERRITOS ENTRADA
4 URBANIZACION QUIMBAYITA

Nro. Medidor: C19LA012689 Uso: RESID-EST &

Consumo promedio facturado en los Gltimos seis meses: 13 mt*

Medidor Nro: C19LA012689 L.actual: 129mts’ L.anterior: 11mts® Dif. Lectura:

118mts’ Consumo pendiente: 105mts’ Lectura dia visita:_1 3 A
Ciudad.

Asunto: NOTIFICACION DILIGENCIA DE REVISION PREVIA A LA FACTURACION
Respetade(a) Sefior(a),

Comedidamente me permito comunicarde que el cansuma facturads en &l mes de JULIO de 2019, del predio
ubicado en; COMNDOMINIO SORRENTO LOTE 5. CERRITOS, VIA CERRITOS ENTRADA 4 URBANIZACION
QUIMBAYITA con Matricula N*1751015 , ha sufrido una desviacion significaliva que se encuenira dentro de
los paramelros de fa Resoludidn CRA 151 de 2001,

Por lo anterior y en cumplimiento a lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular externa SSPD N'005 da
2.007(Circular del Debido Process), me permito comunicarle que este Despacho levard a cabo diligencia de
Revision Técnica para investigar las posibles causas que erginaron dicho increments, La cual se realizaré
después de tres (3) dias hébiles contados a partir del dia siguiente del recibo de este comunicado.

Por lo anterior se le solicita estar presente en la diligencia a efectos y de considerarlo perlinente apore ¥
solicite las pruebas que pretenda hacer valer dentro de fa investigacion del incremento referida.

En caso de no ser posible la entrega personal de la presente comunicacion se dejara constancia en el predio
de la fecha y hora en la que se realizar la visita requerida.

Alentamenta,

LILIANA OCAMPO EE‘ITRERA.E
Profesional || Departamento Facturacidn y Carlera -Subgerencia Comercial
Empresa de Acueducto y Alcantarilado de Perelra

Fecha Motificacion: 8/8/2019
Fecha Visita: 8M14/2019 Hora: 11:30 A-M  SEGUNDA NOTIFICACION

Siendolas {7 &P":[ del l:lia_-f_ GEFQ

comunicacian por parte del Revisor,

& deja conslancia del recibido de la preseante

Identificado (a) con C.C. N* L2 ( 02f£

Propielario [ Inquiling;____

L

Nro. Telefénico: 3 (2 L0 L 3_{-&0 =

MNombre Quien Racibe

Firma:_[¥ Pl i T T g,
uf




EMPRESA DE ACUEDUCTE 7 ALCANTARILLADO DE PEREIRA =

», ~ ACTA DE DILIGENCIA GRUPO DE PREVIA A LA FACTURACION N
P cdgas

m— DE REVISION TECNICA PREVIA A LA FACTURACION MATRICULA 1751015

. R - Hop o iiu"’?;. -

FECHA NOTIFICACION:_8/8/2019
FECHA Y HORA PROGRAMADA VISITA: 8/14/2019,11:30 A-M SEGUNDA REVISIO

FECHAINICIO (mrmy/dd/asaal: @BI(4 | 20(A woramiciowisita. /([ 30 4 it

En el municipic de Persira en presancia dal Sefor{a) identificads con C.C
" + 88 procede por parte funcionarios adseritos al Departamento de Factisracion ¥ Cartera de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira, a llevar a cabo Revisisn teenica a efectos de investigar las causales
que generaron la desviacion del consumos facturados an el mes de JULIO de 2019, Ia desviacian fue del -8.08001%
respecto al promedio histdrico de consumo que es de 13m?®, para Io cual se procede de Ia siguiente manera:

A) Caracteristicas Especificas del predio: - Informacidn Sistema:
Direccion: CONDOMINIO SORRENTO LOTE 5, CERRITOS, VIA CERRITOS ENTRADA 4
URBANIZACION QUIMBAYITA Uso: RESID-EST 6 Cicla: 14 Ruta: & Cons.: 5150

formacidn En Terreno:
Tipo de Vivienda: Lad@  -Nro Niveles, ( . Clase de Uso &ﬂﬂ ! Mro. Ocupantes

(51 o8 uso NO a5 residenceal lawor indicar)
Nnmhre_r del establecimiento de Comercio:

B) Caracteristicas Generales equipo de medida: =l B e
Informacién Sistema: WA o
1).Nro. Medidor: C19LAD12689  Ultima lectura:129 “ v

- Diferencia de lectura:118 Mt - Promedio: 13 Mt* - Consumo NO facturade: 105 mit? L=
INFORMAR VISITA CON GEOFONO TOMAR TELEFOND UsUARIO

Nro. Telefénico: (M
Informacién En Terreno: -
1) Nro medidor: (1Lt e 3 Lectura: 5 5.#: Didgmetro; f;; - Estado: suens; % Male;

Deseripeion Estado: B .

-

C) Descripcién estado dg las Instalaciones i ernas ¥ su funcionamiento:
ﬂ(?f?n Sﬁ*’z F—ﬁﬂlféﬂf %ﬂ #%th_q._- FE/’?!?EEQ-’HKWng./{.
il 7

-

De copfformidad con lo establecido en la Circular Externa SSPD N* 006 de 2007 yelarticulo 29 de la Constitucisn
Macional se le concede el uso de la palabraa ( EL, La),Sefor(a) identificado(a)
con e N° guien atendio la visita vy hace las siguientes observaciones:

Fi 1 '
siendo las __ "M f .ﬁﬁ‘d} por terminada la presente diligencia y se firma por quienes en ella intervinieron.

Nombre-Firma y C.C. Quien atendid la visita Mombre y C.C. Testigo Visita
Propietario: ___ Inquiling: ___ M
ﬂ'}"'}‘!ﬁ 49 ciudadano me comprometo a usarla




EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA o

i ACTA DE DILIGENCIA GRUPO DE PREVIA A LA FACTURACION N

DE REVISION TECNICA PREVIA A LA FACTURACION MATRICULA 1751015

FECHA NOTIFICACION:_7/30/2019
FECHA Y HORA PROGRAMADA VISITA: 8/5/2019,08:00 A-M PRIMERA REVISION

FECHA INICIO (mm/dd/aaaa): B -S -1 5 —,» HORAINICIOVISITA_ S R i O

En ¢l municipio de Pereira en presencia del Sefior(a) identificado con C.C.

N° , S& procede por parte funcionarios adscritos al Departamento de Facturacién y Cartera de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira, a llevar a cabo Revisién técnica a efectos de investigar las causales
que generaron la desviacion del consumos facturados en el mes de JUL!O de 2019, la desviacion fue del -8.0801% |
respecto al promedio histérico de consumo que es de 13m?® para lo cual se procede de la siguiente manera:

A) Caracteristicas Especificas del predio: - Informacién Sistema:
Direccién: CONDOMINIO SORRENTO LOTE 5, CERRITOS, VIA CERRITOS ENTRADA 4
URBANIZACION QUIMBAYITA Uso: RESID--EST 6 Ciclo: 14 Ruta: 6 Cons,: 5150

Informacién En Terreno: i ‘_,
- Tipo de Vivienda: _¢ £ -Nro. Niveles. \_ -Clasede Uso 2. &=\ Nro. Ocupantes

(Si es uso NO es residencial favor indicar:)
Nombre del establecimiento de Comercio:

B) Caracteristicas Generales equipo de medida:

Informacidn Sistema:

1).Nro. Medidor: C19LA012689 Ultima lectura:129

- Diferencia de lectura:118 Mt® - Promedio: 13 Mt3 - Consumo NO facturado; 105 Mt3
INFORMAR VISITA CON GEOFONO TOMAR TELEFONO USUARIO v, B

. . -;A { ; < i \.,.I
Nro. Telefonico: A L.

Informacién En Terreno: » ~ y =
1) Nro medidor: <\ & O N 68%Lectura> 3 ; Didmetro:__ 7 Estado: ueno:™2 Malo:

Descripcidn Estado: PG € =T

C) Descripcion estado de las Instalaciones internas y su funcionamiento: .
DPe=90 uwWoDlt TOe —=2is0O Ccerr f;@.r; " MED L D O
SN D S BWELOSO DN (TLENN O sa Y L
De conformidad con lo establecido en la Circular Externa SSPD N° 006 de 2007 y el articulo 29 de la Constitucion
Nacicnél se le concede eluso de la palabra a ( EL, La),Sefior(a) identificgdo(a}
con c.c. N° quien atendio la visita y hace las siguientes observaciones:

i ili i i i intervinieron.
Siendo [asR  ( ¢ se da por terminada la presente diligencia y se firma por quienes en ella inte

-

Nombre-Firma y C.C, Quien atendié la visita Nombre y C.C. Testigo Visita

ietario: ilino: i
Feopletario: teieg — “Sin agua no hay vida, por eso como

i 1.
OSCaAaAn T R = ciudadano me comprometo a usarla




En conclusion, en razdén a que esta prestadora no agot6é en debida forma el procedimiento
para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular
referida, habida cuenta que quedd demostrado que la deviacion supero el 65% al promedio
histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decision atacada por la presente via, reliquidando los periodos de
SEPTIEMBRE y OCTUBRE DE 2019, cobrando el consumo por diferencia de lectura;
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 decisién inicial y se concedio lo pedido.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $1.031.230 detallado
asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Liq. | Cons. Fact. | Valor Liq. | Valor Fact. | Rebajado
NC CONTRIB| 2019-10 483 4 227 4409 250184 -245776
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-9 483 0 0 -1 -3 2

DECENA
CONSUMO 2019-9 483 14 174 22265 276726 | -254461
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-9 483 14 174 15430 191771 -176341
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2019-10 483 4 227 6362 361016 | -354655
ACUEDUCTO

Se advierte eso si por parte de la Empresa, que es necesario que el sefor suscriptor del
servicio de acueducto, permita la revision con geéfono de inmediato, en virtud de lo cual, en
el acta de notificacion personal o por aviso debera coordinar la respectiva visita, pues la
Empresa no seguira reliquidando consumos, cuya causa se encuentra atribuida a una
posible condicién interna hidraulica que no debe segui siendo asumida por la Empresa.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas. En los casos en que no
se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa debera que revisar el equipo de
medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de
medidores, teniendo en cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta
Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por HERIBERTO
HOYOS RESTREPO en contra de la Resolucién No. 237354-52 de 26 DE NOVIEMBRE
DE 2019, y REVOCA la decisidén anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1751015 la suma de $1.031.230.
Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el
siguiente periodo de facturacion.



ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificaciéon y
contra esta si bien procede el recurso de apelacibn como subsidiario, este Ultimo se
concede cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no
ocurre en este caso, razon por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision
administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedio6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

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 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. 19434-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19434-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237388 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA ESTELLA VALENCIA BONILLA
Identificacion del Peticionario 42071929

Matricula No. 19607435

Direccion para Notificacion LT 6 B PUEBLITO CAFETERO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19434-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19434 DE 4 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237388 DE 7 DE NOVIEMBRE 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 la sefiora MARIA ESTELLA VALENCIA BONILLA, identificada con cédula de
ciudadania No. 42071929 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 237388-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se
declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero consistente en COBROS POR
PROMEDIO de la factura con matricula No. 19607435 Ciclo 13, ubicada en la direccién LT
6 B, Barrio PUEBLITO CAFETERO en el periodo facturado 2019-10.

La recurrente por escrito presentado el dia 4 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvioé el reclamo mencionado impugné la
decisién indicando que el consumo es constante y no debe ser acumulado (ver escrito de
recursos), al respecto me permito precisar lo siguiente:

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones formuladas por la parte recurrente
en el escrito de recurso radicado 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 considerd ajustado a derecho revisar la decision inicial y tener en
cuenta los resultados inspeccién técnica realizada al predio objeto de recurso con ocasion
a la reclamacion.

Una vez revisado el reclamo impugnado y el histérico de lecturas del sistema de
informacién comercial se observé que se ha facturado con base en el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994, es decir, que el medidor presenté una diferencia de lecturas tal como se
expuso en el acto de respuesta a la reclamacion inicial asi:

Periodo SEPTIEMBRE/2019: 139 m3 por diferencia de lectura del equipo de medida
avanzando de 636 a 775 m3, solo se facturé 20 m3.

Periodo OCTUBRE/2019: 70 m3 por diferencia de lectura del equipo de medida avanzando
de 775 a 845 m3, se facturé 160 m3, recuperando de lo pendiente por facturar.

Confirmando la causa de la desviacion y el buen estado de las instalaciones hidraulicas, se
confirma la decision inicial, ya que de acuerdo a las medios de prueba, se garantizé el



debido proceso, por lo tanto lleva al convencimiento de que lo facturado no es otra cosa
distinta a lo realmente consumido en el predio, por lo tanto el actuar de la empresa se
ajusta a los lineamientos de la normatividad vigente, especialmente en lo que tiene que ver
con la observancia del procedimiento previo a la facturacion

Las actas de revision con las que se intentd por parte de la empresa identificar las causas
del incremento de los consumos, fueron debidamente notificadas previamente al sefior
CAMILO GARCES sin que se pudiera realizar las diligencias, quedando el consumo
facturado exclusivamente bajo la responsabilidad del usuario con lo que se descarta
enfocar la decision en otro sentido, diferente a la de confirmar los consumos.
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EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P.
SUBGERENCIA COMERCIAL - NOTIFICACION DE VISITA
REVISION PREVIA A LA FACTURACION.

Peraira, Ma@ﬁﬂéf@ia; f-}h del Afo 20 ﬂ HOR ﬁifi i 3 I(F,._} ;f;n:gﬂu: :‘r: :.:55 iﬂ:a:;ur
Seflor; compromelo 8 usarla

adecuadameanto.”
PROPIETARIO/SUSCRIPTOR IUSUARIO
Matricula: 19607435 Ciclo:13 Ruta:9 Consecutivo: 41230
Direccién: LT 6 B, PUEBLITO CAFETERO, CONDOMINIO QUINTAS DE SEVILLA
ETAPA I
Nro. Medidor: P1515MMRSAG9685AA Uso: RESID--ESTS
Consumo promedio facturado en los dltimos seis meses: 13 mt®
Medidor Nro: P1515SMMRSAB9685AA L.actual: 775mis® L.anterior: 636mts® Dif.
Lectura: 139mts® Consumo pendiente: 126mts’ Lectura dia
visita: iﬁ A
Ciudad.

Asunio: NOTIFICACION DILIGENCIA DE REVISION PREVIA A LA FACTURACION
Respatadola) Sefior(a),

Comedidamente me permito comunicarle que & consumo facturado en al mes de SEPTIEMBRE de 2019, del
predio ubicado en: LT 6 B, PUEBLITO CAFETERO, CONDOMINIO QUINTAS DE SEVILLA ETAPA Il con
Matricila N*18807435 | ha sufrida una desviacion significativa que se encuentra dentro de los parametros de la
Resolucion CRA 151 de 2001,

Par lo anterior y en cumplimiento a lo establecido en el ariculo 2.8 de la Circular exterma SSPD N°006 de
2.007(Circutar del Debido Proceso). me permito comunicarle que este Despacho llevara a cabo diligencia de
Revisitn Técnica para investiger las posibles causas que afiginaran dicho incremento, La cual se realizara
después de tres (3) dias habiles contados a partir del dia siguiente del recibo de este comunicado

For lo anterior se le solicita estar presente en la diligencia a efectos y de considerario pertinente aporte ¥ solicite
las pruebas que pretenda hacer valer dentro de la investigacion del incremento referido.

En caso de no ser posible la entrega personal de la presente comunicacion se dejara conslancia en el predio
de la fecha y hora en la que se realizar la visita requerida,

Atentamente,

LIANA OCAMPO CE)HTRERAS
Profesional Il Departamento Facturacion y Cartera -Subgerencia Comercial
Empresa de Acueducto y Alcantarillade de Pereira

Fecha Notificacién: 9/27/2019
Fecha Visita: 10/3/2019 Hora: 1:00 P.M. nro. Notificacién: PRIMERA

siendotas | ¢ (5P qerdia 22 de ﬁcﬂal afio 20_{ Fe deja constancia del recibido de 1a presente

comunicacion por parte del Revisar @_%Mdenﬁh&du {a) con C.C. H‘_L’J'_Q_(F_m
¥

Nombre Quien Recibe_g a7 £e foff{,_'i_ Propietario ¥ Inquiling:__

Firma:_{ Eﬂ{fﬁ ChRCLS Mro. Telefonico: %"?2 ?"5-5'23'/5
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EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADD DE PEREIRA

- - |
» s ACTA DE DILIGENCIA GRUPO DE PREVIA A LA FACTURACION N

% zapuas

S

—— DE REVISION TECMICA PREVIA A LA FACTURACION = MATRICULA 196807435 |

FECHA NOTIFICACION: 9/27/2019
FECHA Y HORA PROGRAMADA VISITA: 10/3/2019,1:00 P.M. Nro. Revision: PRIMERA

FECHA INICIO (mm/dd/asaa): 1O 1OD ) 19 | woraniciovisita_ |+ O O

En al municipio de Persira en presencis del Sefior(a) identificads con C.C.
N* , 38 procede por parte funcionarios adscritos al Departamento de Facturacion y Cartera de la
Empresa de Acueducto y Alcantaritade de Pereira, a llavar a cabo Revisidn técnica a efactos de investigar las causaies
que gemeraron la desviacién del consumes facturados en el mes de SEPTIEMBRE de 2019, la desviacion fue del -9,69%
» respecto al promedio histérico de consumo que es de 13m?, para o cual se procede de I2 siguiente maners:

A) Caracteristicas Especificas del predio: - Informacidn Sistema:
Direccién: LT & B, PUEBLITO CAFETERO, CONDOMINIO QUINTAS DE SEVILLA ETAPA Il Uso:
RESID--EST 6 Ciclo: 13 Ruta: 9 Cons.: 41230

Informacidn En Terreno:
Tipo de Vivienda: ¢ /5= .Nro, Niveles. -Clase de Uso 2 =.5-¢ Nro. Ocupantes ] .

- (56 on umo MO a8 residenclal favor indicar.)
Nombre del establecimiento de Comercio:

Caractaristi les eguipo de m
Informacién Sistema:

1).Nro. Medidor: P1515MMRSAB9685AA Ultima lectura: 775
- Diferencia de lectura:139 Mt - Promedio: 13 Mt* - Consumo NO facturado: 126 Mt
INFORMAR VISITA CON GEOFONO TOMAR TELEFONO USUARIO

Nro. Telefénico:

=
Infermacién En Terreno: ca & 85 '98
1) Nro medidor: 01 SIS MM 25 & Leetyra; O 9L ; Didmetro:_"( L Estado: guene: =3 Mai

Descripcion Estado: MU E ko & =7 ==y

.C) Descripcidn estado de las Instalaciones internas y su funcionamiento:
SEECSCOC D Dk € 2w, 20 T2E £5,3. =D b r Y =
D TORY TMmCO, S€ Tinsmny vions UECLS, w0 SMALE w

De conformidad con lo establecido en la Circular Externa S5PD N* 006 de 2007 y el articulo 29 de la Constitucion

Macional se le concede el uso de la palabra a { EL, La),Sefior(a) identificado(a)

con cc. N qguien atendid la wisita y hace las siguientes observaciones:

Siendofas ) * |5 | se da por terminada la presente diligencia y se firma por quienes en ella interviniercn,

Mombre-Firma y C.C. Quien atendid la visita Nombre y C.C. Testige Visita

Propjetario: __  Inguiling:
“Sin agua no hay vida, por eso como

[ &+ = cludadano me comprometo a usarla
™S - —~ . —



TiPocta: N

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P.
SUBGERENCIA COMERCIAL - NOTIFICACION DE VISITA
REVISION PREVIA A LA FACTURACION,

Pereira, Mes.ﬂf’f"’éﬁ‘_ Dia_¥  dei Afio 20_{3 HORA: 41{/ EE#;"}NSE" agua no hay vide, por

os0 como ciudadanc mao
compromelo a usara
adecwadamente. ”

Sefior:

PROPIETARIOISUSCRIPTOR /USUARIO

Matricula: 19607435 Ciclo:13 Ruta:9 Consecutivo: 41230
Direccion: LT 6 B, PUEBLITO CAFETERO, CONDOMINIO QUINTAS DE SEVILLA
ETAPA I

Nro. Medidor: P1515MMRSAB9685AA Uso: RESID--EST 8

Consumo promedio facturado en los dltimos seis meses: 13 mt*

Medidor Nro: P1515MMRSAG9685AA L.actual: 775mts? L.anterior: 636mis® Dif.
Lectura_ 139mts® Consumo pendiente: 126mis’ Lectura dia
visita:
Ciudad.

Asunto: NOTIFICACION DILIGENCIA DE REVISION PREVIA A LA FACTURACION
Respetado(a) Sefior(a),

Comedidamenie me permilo comunicarle que el consumo facturade en &l mes da SEPTIEMBRE de 2019, del
predio ubicado en: LT 6 B, PUEBLITO CAFETERQ, CONDOMINIO QUINTAS DE SEVILLA ETAPA Il con
Matricula N*19607435 , ha sulrido una desviacian significativa que se encuenira dentro de los parametros de la
Resolucién CRA 151 de 2001.

Por lo anterior y en cumplimiento a lo establecido en el articulo 2.6 de |a Circular externa SS5PD NT0D6 de
2.007{Circular del Dabido Proceso), me permilo comunicarle que este Despacho levara a cabo diligencia de
Revisidn Técnica para investigar las posibles causas que originaron dicho Increments, La cual sa realizara
después de tres (3) dias habiles contados a partir del dia siguiente del recibo de este comunicado,

Por lo anterior se le solicita estar presente en la diligencia a efectos y de considerario pertinente aporie y solicite
las pruebas que prefenda hacer valer deniro de |a investigacién del incremento referids,

En caso de no ser posible fa entrega personal de la presenie comunicacidn se dejara constancia en el predic
de i fecha y hora en la que se realizar la visita requerida.

Atentamente,
e
’ﬁLI.ﬁHADL‘.‘AHPD NTRERAS

Profesional || Deparfamento Facluraciin y Carlera -Subgerencia Comercial
Emprasa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira

Fecha Notificacion: 10/7/2019
Fecha Visita: 10/11/2019 Hera: 10:00 A-M  Nro. Notificacién®
SEGUNDA

Siendo las f / 5 Szdﬂ,l dla?‘_ de ﬂa] ano EIJ_EFE deja constancia del recibide de la presents

comunicacidn por pare del Revisor fr‘ffl{hanllﬂcadu {8lcon C.C. N* ﬂ?“-"f 2 ?f"?

-~
MNombre Cuien Rﬂdb&_\‘ﬂfﬂ E-"? L 18 Propigtario Ingquiling:_#
Firma: Nro. Telefdnico:




' EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADD DE PEREIRA

-
- CTAD I i P 1A A LA F, Ch N

DE REVISION TECNICA PREVIA A LA FACTURAGION MATRICULA 19607435
FECHA NOTIFICACION:_10/7/2019
FECHA ¥ HORA PROGRAMADA VISITA: 10/11/2019,10:00 A-M Nro, Revisidn: SEGUNDA

FECHA INICIO (mm/dd/faagak 12 - 11 - 2017 HORAINICIO VISITA 050D

En al municipia de Pereira en presencia del Sefar(a) identificadn con C.C

L - 5& pracede por parte funcionarios adseritos al Departamento de Facturacion y Cartera de Ia

Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira, a lievar a caba Revision técnica a efectos de investigar las causales

que genararan la desviacion del consumos facturados en el mes de SEPTIEMBRE de 204 9, la deswviacion fue del -9.69%
respecto al promedio histdrico de consume que es de 13m?, para lo cual se procede de la siguiente manera:

A) Caracteristicas Especificas del predio: - Informacién Sistemna;
Direccion: LT 6 B, PUEBLITO CAFETERC, CONDOMINIO QUINTAS DE SEVILLA ETAPA Il Usa:
RESID--EST 6 Ciclo: 13 Ruta: 9 Cons.: a1230

Informacion En Terreno:
Tipo de Vivienda: _ ¢ #Z3¥) __ -Nro. Niveles. - Clase de Uso {\ E Lo | Nro. Ocupantes ;

* 151 ¢8 us0 WO g reaidencal favor indecar |
Nombre del establecimiento de Comercio:

B) {iaragtarisﬂcas Generales equipo de medida:

Informacion Sistema:
1}.Nro, Medidor: PIS1SMMRSAG9685AA  Ultima lectura:775

- Diferencia de lectura:139 Mt? - Promedio: 13 Mt? - Consumo NO facturade: 126 Mt?
INFORMAR VISITA CON GEOFONO TOMAR TELEFONO USUARIO

Nro. Telefonico:

Informacion En Terreno;
1} Nro medidurs&_lmmm}ftk&um: ;E I t‘— Diémetm:z L Estado: Bueno; Mala: __

Descripcion Estado:

C) Descripcion estado de las Instalaciones internas v su funcionamiento:
i [ e » 3nle
fasonts Inls e o, Aedaon S_Lﬁj_?‘g g 34| A3

De conformidad con lo establecido en la Circular Externa S5PD N* 006 de 2007 v el articulo 29 de la Canstitucion
Macional se le concede el uso de la palabra a | EL, La),Sefior(a) identificadala)
con” ce. N° quien atendid la wisita y hace las siguientes ohservaciones:

Siendo las #O. 29 | se da por terminada la presente diligencia y se firma por quienes en ella intervinieron,

Mombre-Firma y C.C. Quien atendio la visita Nombre y C.C. Testigo Visita

Propiatario: ___ Inguilino: X s R

civdadano me comprometo a usarla



En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y los consumos
facturados en el periodo de OCTUBRE/2019, no seran objeto de modificaciéon, porque el
consumo se ha facturado de acuerdo al registro fehaciente del equipo de medida, el cual
se encuentra en perfecto estado y las instalaciones hidraulicas no presentan fugas.
Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y concediendo subsidiariamente el de
apelacion, salvo que la recurrente desista de el. expresamente.

Lo anterior con fundamento legal en:

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 aplicaciéon 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 facturacién 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. .”

Articulo 149 de la Ley 142 de 1994.- De la revision previa. 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.

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.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas. En los casos en que no
se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa debera que revisar el equipo de
medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de
medidores, teniendo en cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta
Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las
irregularidades en la medicién del consumo, razén por la cual es importante que en el acta



se deje constancia del estado del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales
de la conexién, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del predio, niumero
de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA
ESTELLA VALENCIA BONILLA y NO ACCEDE y se confirma en todas sus partes la
Resolucién No. 237388-52 de 18 DE NOVIEMBRE 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, Direccién Territorial de Occidente, con sede en Medellin.
Para el efecto se dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo

establece el Articulo 20 de la Ley 689 de 2001. Salvo que el recurrente desista
expresamente y por esctito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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 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. 19436-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19436-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237496 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA DEL ROSARIO HOYOS ROMERO
Identificacion del Peticionario 43202221

Matricula No. 803833

Direccion para Notificacion VIA CERRITOS FCA ALOHA FINCAS QUIMBAYITA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19436-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19436 DE 4 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237496 DE 19 DE NOVIEMBRE 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 la sefiora MARIA DEL ROSARIO HOYOS ROMERO, identificada con cédula de
ciudadania No. 43202221 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucién No. 237496-52 de 20 DE NOVIEMBRE 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. 803833 Ciclo 14, ubicada en la direccion VIA CERRITOS FCA ALOHA, Barrio
FINCAS QUIMBAYITA en el periodo facturado 2019-10.

La recurrente por escrito presentado el dia 4 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvioé el reclamo mencionado impugné la
decisién requiriendo una nueva revision, al respecto me permito precisar lo siguiente:

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 considerd ajustado a derecho practicar una segunda inspeccién técnica al
predio objeto de recurso, esta vez con el equipo especial (Gebéfono), la cual se realiz6 por
personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 20 de Diciembre 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 2860 m3, encontrando lo siguiente "Se reviso el predio con el gedfono el cual
no existen fugas internas, instalaciones en buen estado.."”, Revisor: FREDY RAMOS RIOS.

Ahora bien, la facturacién de los consumos tuvo, oportunamente, la verificaciéon de la
lectura antes de asentar el registro de los consumos y queda claro tambien desde la
revision técnica realizada el dia 20 de Noviembre de 2019, con ocasion a la reclamacién
inicial, que en el predio se encontraron las baterias sanitarias en regular estado,
adicionalmente se comprob6 que el medidor No. P1715MMRSA96527AA se encuentra en
buen estado, indicando que es apto para la toma de lectura y su correspondiente
facturacion de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, concluyendo que el
consumo obedece a la utilizacién del servicio por parte del usuario.



De acuerdo con lo anterior, se puede concluir que los consumos registrado por el aparato
de medida del predio y facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira E.S.P dentro
del periodo de OCTUBRE/2019 por 173 m3 y NOVIEMBRE/2019 por 230 mt3, son
correctos, situacion que demuestra que la Empresa ha actuado dentro de los lineamientos
legales que enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios en Colombia, por
lo cual éste Departamento NO ACCEDE a lo solicitado por el usuario y no efectuara
modificacién alguna sobre los mismos, porque el estado de las instalaciones hidraulicas es
responsabilidad exclusiva del usuario. Quedando de ésta manera resuelto el recurso de
reposicién y concediendo subsidiariamente el de apelacién, salvo que la recurrente desista
expresamente de él.

"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”.

Lo anterior con fundamento legal en:

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 economicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente
del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. 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
solucidn de continuidad y con eficiencia.”

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.

Articulo 149 de la Ley 142 de 1994.- De Ia revision previa. 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.

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.”

Asi mismo, el Contrato de Condiciones Uniformes Numeral 2, Clausula Vigésima Segunda
Titulo VII:

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA. FACTURACION

"De la determinacion del consumo: Cuando exista medidor de agua, el consumo se
determinara por la diferencia entre la lectura cuando el medidor esté funcionando
correctamente. El consumo asi determinado sera la base parcial de liquidacion de la cuenta
deberan fluctuar entre 28 y 32 dias. Articulo 146 Ley 142 de 1994."

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 SAS E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA
DEL ROSARIO HOYOS ROMERO y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolucion No.
237496-52 de 20 DE NOVIEMBRE 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, Direccidén 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 23 DE DICIEMBRE DE 2019

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

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 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. 19438-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19438-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237390 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario EDILBERTO RODRIGUEZ
Identificacion del Peticionario 11312076

Matricula No. 1894328

Direccion para Notificacion KM 8 FINCAS NARANJITO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19438-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19438 DE 4 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237390 DE 7 DE NOVIEMBRE 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 senor EDILBERTO RODRIGUEZ, identificado con cédula de ciudadania No.
11312076 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucion No. 237390-52 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declard
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula No. 1894328 Ciclo 9, ubicada en la direccion
KM 8, Barrio FINCAS NARANJITO en los periodos facturados 2019-11, 2019-10.

El recurrente por escrito presentado el dia 4 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisidn insistiendo en que se le debe reinstalar la caja y el medidor que ya tenia en su
predio, que se le realizaron unos trabajos que no solicité porque su acometida existia con
anterioridad (ver escrito adjunto de recursos), al respecto me permito precisar lo siguiente:

Consultado el sistema de Informacién comercial de la Empresa y tal como se le expuso en
el acto de respuesta de la reclamacion inicial, respecto a los cobros sobre la matricula
reclamante, se observo que efectivamente se esta facturando por concepto de instalacién
domiciliaria (acometida e instlacién de medidor), mediante cumplidos No. 379980897 y
379980903 de fecha 17 de Octubre de 2019, por un valor de $734.293.5 financiado a 36,
de las cuales se han facturado3.

Igualmente se observa que la orden de la conexion surge de lo ordenado en la Resolucion
No. 235768-52 del 14 de Agosto de 2019, donde se constatdé que el predio tenia la
acometida taponada.

Continuando con el analisis, se encuentra tambien que desde la Resolucion No. 234214-52
del 30 de Abril de 2019, se ordend la instalacién de la caja y el medidor que el usuario tenia
en su poder a raiz de que en la via se estaba realizando la reposicion de las redes; y lo que
resultd fue que por el retraso el contratista de la obra taponara la acometida.

Con todo lo anterior y por la omision de la empresa al no ejecutar las ordenes de manera
tacita y diligente, este despacho encuentra procedente reliquidar las cuotas facturadas por



la instalacién domiciliaria que se ejecuté y adicionalmente ordenar la anulacién de los
cumplidos No. 379980897 y 379980903 del 17 de Octubre de 2019.

De ésta forma, se procedera a reliquidar lo facturado por concepto de INSTALACION
DOMICILIARIA (conexion e instalacion de medidor) facturado hasta la fecha, ordenando al
area encargada eliminar los cumplidos No. 379980897 y 379980903 (Orden: 3104697),
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 decisién inicial y se concedio lo pedido.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $66.461 detallado asi:

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

Lig. Fact. Fact. o
INST.DOM 2019-12 462 0 0 0 66461 -66461
ACUEDUCTO

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

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”. {...)

RESOLUCION CRA 659 DE 2013 Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la Resolucién
nuamero CRA 294 de 2004, el cual quedara asi:

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La presente resolucion,
tiene por objeto senalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre la proteccion de los
derechos de los usuarios en lo relativo a facturacion para la devolucion por via general de cobros
no autorizados, en los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

1.1. Causales de la devolucion. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en servicios
no prestados, tarifas que no corresponden a la regulacion y cobros de conceptos no previstos en
la ley y en los contratos de servicios publicos.

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a los
usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad
tarifaria local en todos o algunos de sus componentes, segun las reglas previstas en la
metodologia tarifaria vigente para cada servicio publico.

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



RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por EDILBERTO
RODRIGUEZ en contra de la Resolucién No. 237390-52 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019,
y REVOCA la decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1894328 la suma de -66461. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificaciéon y

contra esta si bien procede el recurso de apelacién como subsidiario, este Ultimo se

concede cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no

ocurre en este caso, razon por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision

administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedi6 a la petitum del recurrente.
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff 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



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. 19443-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19443-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237576 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario LUZ AMPARO RIVERA ALZATE

Identificacion del Peticionario 42077548

Matricula No. 19622009

Direccion para Notificacion CL29BIS #8-52PS 2SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19443-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19443 DE 5 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237576 DE 22 DE NOVIEMBRE 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) LUZ AMPARO RIVERA ALZATE, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42077548
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 237576-52 de 25 DE
NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula No.
19622009 Ciclo 4, ubicada en la direccién CL 29 BIS # 8 - 52 PS 2, Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 5 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decisién argumentando que el cobro
realizado por la independizacion del servicio no corresponde, medidas excesivas en el tramo que se trabaj6é y
el gasto de materiales es demasiado costoso, en el predio vecino hicieron un trabajo con las mismas medidas
y no tuvo un costo tan alto, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declaré no procedente
la reclamacion, en la cual se le informd lo siguiente:

Desde el sistema de informacién comercial se puede apreciar que el predio identificado con la matricula N°
19622009 se le generd cobro por concepto de instalaciones domiciliarias por conexion del servicio,
atendiendo solicitud de matricula y prestacion de servicios con solicitud 3026464 ejecutada el dia 17 de
Octubre de 2019, habiendose instalado el servicio e instalado el medidor No. P1915MMRAL116048AA.

Luego, se observa que los cobros generados por INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO con
un valor total de $2.994.043,80, liquidados mediante el cumplido N° 380149622 los cuales fueron diferidos
a 6 cuotas por valor de $ 512.850,77 cada una; a continuacion se comparte la informacion de dicho cobro
respecto del valor y las cantidades utilizadas:
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De acuerdo con la informacion anteriormente relacionada, es claro, los trabajos realizados y elementos
requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 19622009, es decir, que es de
propiedad del usuario y, por ende, los costos deben ser asumidos por el propietario, en los términos de los
articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

Asi las cosas, queda claro para las partes que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos
de instalacion domiciliaria de acueducto realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta
efectuando el cobro de materiales y mano de obra requerida para la conexion del servicio de acueducto,
por lo cual, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora LUZ
AMPARO RIVERA, por lo tanto, los valores facturados en el periodo de Noviembre de 2019 no seran
objeto de reliquidacion o modificacion.

Al efectuar el analisis de los argumentos expuestos por el recurrente, se le aclara que por politicas
internas de la Empresa, todas las conexiones para independizacidén del servicio se realizan nuevas
desde la red central, y el valor del trabajo realizado se liquida en forma global, en los items de
OBRA HIDRAULICA DE ACUECTO Y OBRA CIVIL EN PAVIMENTO, dando aplicacién a lo fijado
por la Empresa mediante Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019, se cobrd la
ejecucion de la orden de trabajo, mediante Cumplidos N° 380149622y 380149622.

Que la acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto que se conecta al
registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida
corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa
son los ocasionados en las redes de distribucién o redes matrices y en concordancia se encontrd
que los materiales utilizados efectivamente corresponden a un didmetro 2" propio de las viviendas.



INSTALACION DOMICILIARIA
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Que le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esta incluidos en la estructura
tarifaria, razén por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores
fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del
mercado y los costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una
decision que toma al funcionario que realiza la reparacién, razén por la cual los valores objeto de
reclamo no sera modificados.

Se adjunta_copia del precotizacién, aunque se estimd que serian intervenidos 3 mt, se liquidé un
solo metro de obra civil, vy los realmente ejecutados fueron 5.70
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La legislacién vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera
hacerse cargo del costo de la instalacion, reparacion o mantenimiento; la Empresa ejecuta
la orden de trabajo por la cual se efectua la independizaciéon, pero el costo de los
materiales y la mano de obra debe ser asumido por el propietario del inmueble que se
beneficia directamente del servicio. en la ejecucion de esta orden de trabajo y en el cobro
respectivo, la Empresa no ha violado el debido proceso, pues brindamos todas las garantias
procesales, y los cobros se realizan de acuerdo a las politicas de la Empresa establecidas
en la Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto en los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y
2.3.1.3.2.3.18 del DECRETO 1077 DE 2015, este Departamento considera que el cobro
de la orden de trabajo por la cual el personal de la Empresa efectué la conexién
nueva de acueducto desde la red central en el inmueble con matricula 19622009 es
correcto y en consecuencia no sera objeto de modificacion, pues el usuario es el
propietario de la acometida y debe asumir el costo total del trabajo realizado, en la
cual se realizé obra civil en via pavimentada

Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decision que hoy es objeto de recursos
por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal
vigente en materia de servicios publicos domiciliarios, no ordenard la reliquidacion de los saldos
facturados por otros cobros a través de los cumplidos No 380149622 y 380149623 y, a la

matricula 19622009.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicidén y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion,
salvo que el recurrente desista expresamente de el.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera respecto del RECLAMO por COBRO DE OTROS BIENES O
SERVICIOS EN LA FACTURA..

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en



debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

DECRETO 1077 DE 2015

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

¢ (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por LUZ AMPARO

RIVERA ALZATE y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolucion No. 237576-52 de 25 DE
NOVIEMBRE DE 2019, A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en todas



sus por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decisién a la sefiora
LUZ AMPARO RIVERA ALZATE, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo. En
caso de que no sea posible la notificacidbn personal de esta resolucion, se procedera a la
notificacion por aviso, conforme del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

'\.."J s o
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19445-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DEL CARMEN BEDOYA 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 19445-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237249 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA DEL CARMEN BEDOYA

Identificacion del Peticionario 1087990959

Matricula No. 1618727

Direccion para Notificacion MZ 31 CS 12 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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. 3080482

Resolucion No. 19445-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19445 DE 5 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237249 DE 29 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) MARIA DEL CARMEN BEDOYA, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 1087990959 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucion No. 237249-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declaré NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1618727 Ciclo 7,
ubicada en la direccion MZ 31 CS 12, Barrio PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9, 2019-8, 2019-7, 2019-10, 2019-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 5 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision, porque se presenta fuga en el medidor y la Empresa no ha reparado, viven dos
personas, solicita reliquidar el consumo por la fuga que se presenta, al respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el
escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del
Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia,

se consider6 ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de
recurso, la cual se realizd por personal del Departamento de Atencién al Cliente el dia 06 de
diciembre de 2019, donde se constaté que el inmueble disfruta del servicio de acueducto
prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de medida y las
instalaciones hidraulicas se encontraron en buen estado, el medidor registraba una lectura
acumulada de 1123 m3 , el nivel de ocupamiento es de dos personas, fuga abundante en los
acoples del medidor no han corregido la fuga, en el momento de esta visita se observa
desperdicié de agua antes y después del medidor. Se encuentra pendiente la ejecucion de la
orden de trabajo para reparar la fuga, por parte de la Subgerencia de Operaciones.

Este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la
presente via, en su defecto reliquidar el  consumo de los periodos de facturacion de JUNIO, JULIO,
AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2019, cobrando el consumo
promedio histdrico, equivalente a 10 m3, consumo acorde para dos personas que habitan el inmueble,

por la fuga imperceptible detectada. Se le recomienda reparar inmediatamente, para evitar incremento en



el proximo periodo.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos reclamados

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

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

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 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.

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 acciéon 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.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -86912 detallado asi:

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

AJUSTE A LA DECENA 2019-6 408 0 0 il 5] 2
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2019-12 408 10 13 -11005 -14307 3302
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA| 2019-11 408 0 0 0 -3 3

CONSUMO ACUEDUCTO | 2019-10 408 10 16 15904 25446 -9542

ND SUBSIDI 2019-9 408 10 13 -11005 -14307 3302
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2019-9 408 10 13 -12827 -16675 3848




ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2019-8 408 10 13 -12827 -16675 3848
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2019-6 408 10 12 18536 22243 -3707
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2019-12 408 10 14 18536 25951 -7414
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2019-11 408 10 15 18536 27804 -9268
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2019-10 408 10 16 18536 29658 -11122
ALCANTARILLADO

CONSUMO ACUEDUCTO | 2019-12 408 10 14 15904 22265 -6362

AJUSTE A LA DECENA| 2019-12 408 0 0 -4 0 -4
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2019-11 408 10 13 -12827 -16675 3848
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA| 2019-11 408 0 0 -1 0 Al
ALCANTARILLADO

CONSUMO ACUEDUCTO | 2019-11 408 10 15 15904 23856 -7952

AJUSTE A LA DECENA| 2019-10 408 0 0 0 Al 1

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-8 408 10 19 15904 30217 -14313

VERTIMIENTO 2019-8 408 10 19 18536 35219 -16683
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2019-6 408 10 12 -11005 -13207 2201
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2019-10 408 10 13 -11005 -14307 3302
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2019-10 408 10 13 -12827 -16675 3848
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2019-12 408 10 13 -12827 -16675 3848
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA| 2019-10 408 0 0 -1 Al 1
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2019-9 408 0 0 -1 0 Al
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2019-9 408 10 21 18536 38926 -20390
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2019-8 408 10 13 -11005 -14307 3302
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2019-11 408 10 13 -11005 -14307 3302
ACUEDUCTO

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-9 408 10 21 15904 33398 -17494

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-6 408 10 12 15904 19085 -3181

ND SUBSIDI 2019-6 408 10 12 -12827 -15392 2565
ALCANTARILLADO

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



RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA DEL
CARMEN BEDOYA en contra de la Resolucion No. 237249-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE
2019, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1618727 la suma de -86912. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

"\_,-'J ; P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19449-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19449-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237521 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario BERNARDO GOMEZ VALLEJO

Identificacion del Peticionario 10055878

Matricula No. 77479

Direccion para Notificacion gké;:g 15A 32 CS 13 05 CONJU R CERRITOS CAMPESTRE SIN

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19449-52
DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19449 DE 9 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237521 DE 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) BERNARDO GOMEZ VALLEJO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10055878
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 237521-52 de 3 DE
DICIEMBRE 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. 77479 Ciclo 2, ubicada en la direccion CR 4 # 11- 37, Barrio PARQUE LA LIBERTAD en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 9 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién asi: al respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declardé no procedente
la reclamacion, en la cual se le informé lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula
No. 77479, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos

Lectura Lectura . . Consumo iy
- Diferencia Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia lectura: 12
m3 + 76 m3 acumulados = 88
Noviembre 663 m3 651 m3 12 m3 88 m3 m3 facturados.
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio: 0 m3
Octubre 651 m3 575 m3 76 m3 0m3 (Art. 146-Ley 142/94) 76 m3
pendientes por facturar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envio persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 26 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la)
sefior (a) BERNARDO GOMEZ identificado (a) con CC N° 10.055.878, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del



operario CARLOS A. OSORIO: “Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente
predio con 2 banos predio desocupado se observa que hubo una reparacion en la acometida del
predio, llave de paso cerrada. Lectura Actual: 663 m3.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion realizada por parte
del grupo de revisién previa a la facturacion del dia 13 de Noviembre de 2019, en donde manifiestan que
“se cobran 76 mts pend del mes 10 y consumo del mes 11 se reviso predio sin fugas visibles visita
de gedfono no se pudo realizar por predio estar desocupado.” Cumpliendo de este modo con el
debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion, sin
lograr hacerla efectiva por causas ajenas al personal de nuestra Empresa.

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 Noviembre 2019, ya que se conto con la siguiente facturacion:

» En el periodo de Octubre 2019 se generd una diferencia de lectura de 76 m3, de los cuales se
facturaron 0 m3 por concepto de promedio (mientras se verificaban las causas del incremento en el
consumo), dejando asi un consumo acumulado de 76 m3 pendientes por facturar.

» En el periodo de Noviembre 2019 se generé una diferencia de lectura de 12 m3, a los cuales
se le sumaron los 76 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 88 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. 77479 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 procedera con modificacién
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.

En este drden 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 Atencidn 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 plenamente demostrado que el medidor funciona en
perfectas condiciones, que avanzd de 575 a 663 lo que quedd probado plenamente en la revisidnes
practicadas por el Grupo de Facturacion y con ocasion del reclamo , donde se deja constancia que se
revisaron las instalaciones hidraulicas y que no se percibe dafio, se reportd la siguiente novedad:
Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio con 2 bafios predio desocupado se
observa que hubo una reparacion en la acometida del predio, goza de toda credibilidad para esta instancia
sustanciadora, por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente a lo
registrado en el equipo de medida, 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 usuario del servicio esta pudo verificar en compariia del revisor que las instalaciones
internas no presentan anomalia alguna que amerite enfocar la decisidon en otro sentido, diferente a la de
confirmar los consumos.

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y los consumos facturados en el periodo
de NOVIEMBRE DE 2019, no seran objeto de modificacion, porque el consumo se ha facturado de acuerdo al



registro fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto estado, aunque se haya
encontrado desocupado el medidor si avanz6 88 m3 Quedando asi resuelto el recurso de reposicion

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.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accion u 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 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.”

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 BERNARDO
GOMEZ VALLEJO y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 237521-52 de 3 DE
DICIEMBRE 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. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expediciéon y contra
esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE 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 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. 19455-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19455-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237575 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARTHA EUGENIA MEZA MONTOYA
Identificacion del Peticionario 24789260

Matricula No. 769117

Direccion para Notificacion CL 26 #6- 17 APTO 4 LAGO URIBE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19455-52
DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19455 DE 10 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237575 DE 22 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MARTHA EUGENIA MEZA MONTOYA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
24789260 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 237575-52
de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
numero consistente en COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula No. 769117 Ciclo 2, ubicada en
la direccion CL 26 # 6- 17 APTO 4, Barrio LAGO URIBE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugn6 la decisién por el consumo de 5 m3,
y el medidor nuevo registro 1 m3, vive una personas y no permanece en el predio, al respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2019 facturdé consumo promedio de usuarios que se
encuentran en las mismas circunstancias, porque se reportd la novedad: MEDIDOR RECIEN
INSTALADO vy durante el tiempo que estuvo instalado avanz6 1 m3, porque no estuvo el periodo
completo.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento ACCEDE a modificar el consumo del periodo de NOVIEMBRE, al registro del
medidor, es decir 1 m3, pero a partir del periodo de diciembre se liquidara de acuerdo al registro
fehaciente del medidor, y ya super6 los 5m3 registrados, lo cual esta acorde con el consumo
promedio mensual de una persona, el cual oscila entre 5 a 7 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE de 2019,
revocandose asi la decision inicial.

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 COBROS POR PROMEDIO.

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

Lo anterior con fundamento legal en:



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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los consumos
promedios de suscriptores 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 cobrard el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -21860 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Liq. Valor Rebaja
Liq. Fact. Fact. do

CONSUMO 2019-11 401 1 5 1590 7952 -6362
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2019-11 401 1 5 1854 9268 -7414
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2019-11 401 1 5 934 4668 -3734
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-11 401 1 5 1088 5440 -4352
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2019-11 401 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MARTHA EUGENIA MEZA

MONTQOYA contra la Resolucion No. 237575-52 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019, y REVOCA la decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 769117 la suma de -21860. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

) ; W
Y e et



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237803-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALONSO DE JESUS MARTINEZ SALAZAR y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectlda 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
estéa notificando por medio de este acto:

237803-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ALONSO DE JESUS MARTINEZ SALAZAR
Matricula No 170282

Direccion para Notificacion AV BELALCAZAR # 18- 12 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. 237803-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237803 de 4 DE DICIEMBRE 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 4 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ALONSO DE JESUS MARTINEZ SALAZAR
identificado con C.C. No. 10086553, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 237803 consistente
en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
170282 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: AV BELALCAZAR # 18- 12 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-11. El usuario manifiesta, que efectué abono parcial, de $63.600 y tenia un saldo de $117.600, por lo
cual considera que el saldo pendiente a pagar era de $44.000 y le llegé muy costosa la factura, no coincide
con el saldo pendiente que tenia. solicita revisar.

Que teniendo en cuenta los argumentos del usuario se efectué analisis de los saldos pendientes por
pagar en la facturacién del periodo de Noviembre de 2019 y encontramos lo siguiente:

Presentaba pendiente por pagar dos facturas por valor total de $107.600 por vertimiento de
alcantarillado y $118.350 por acueducto, vy efectué abono por valor de $63.600 el dia 16 de
noviembre de 2019, el cual se generd y aplicd por el servicio de Acueducto, por lo tanto, el saldo
a pagar fue modificado asi:

Valor por pagar: Alcantarillado: $107.600 y Acueducto: $54.750, valor total de la
cartera: $162.350

El valor a pagar por alcantarillado, continué en $107.600, y el abono se reflejé para el servicio de
acueducto. Se adjunta resumen de las facturas del sistema comercial:

Facwmdll pmdh:l 170282 - EMF‘RESR DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO [

Afla: [paes Jteemere = [Preda [comeautr|eded  [Estade [vakor otdl  [Valorcomente vk cantera |
209 Diciembre 47320 33] ?IJ?EZ 1 J. L 1-I.'-"1 8-50 (4.1} 59,510 'Ek'.' $52.350,00

H 2019 Hoviembre 47162154 LG 3 ia $5.2.330,00 532, 350,00 £,00

| 2019 MHoviembre 47162154 170282 2 162,350,080 £111.4650.00 E50.590,00

B  009]  Moviembrm| 47152154 mzsu $107.500,00 £56.710,00]  §50.890,00|)
_ |0 |Mes |Mumero v :mﬁ.; i - \valor comente  |Vakor crtera | Gaico
W18 Novie 47152154

§56. 710,00 $50.850,00



"""" sire un o Facturas del pmdlﬂ 170282 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO

F.u [ M [pumare = Prm Icnmgg:irlﬁaad [Estada l‘.'ah:r mtal |Valor cormente . |Valor cartera

] 019 Diiembre 47320331 1Mes2 i Fa $171.860,00 $89.510,00 $82.350,00
] 201 Moviermbre 47152154 170232 3 1A $82.350,00 $82.350,00 £0,00
4 A9 Horveembre 4?152!5€ 1Mz £152.350,00 £111.450,00 £50.550,00
/e “_ $107.600.000 _ $56.710.00) _550.8%0.00
4

2019 Noviembes 4?1&2154 170282 2C £118.350,00 $63.230,00  $55120,00
I i I
d [Valor corriente [Walor carters S
$3.230,00  $55.120,00

. Facturas de! predio 170282 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA |

Ao |Mes |Humerg ™ Predio il.:p-'aeg.:.u_E:tnn |Estade |Valor total i't'_dnr corrienite  [Vslor cartera  [Saldo
& A Dioembre. 47320331 128l 1 v $171.550,00 $3%.510,00 $82.350,00
O, 2019 Hereesbee  A7IRZ1SA ro2a2 3 14 4532, 350,00 $2350,00 0,00

x

2018 17082 101 460,00
|¥alor cartera

§50.850,00

50850, 00
{Saido & faver

315" Mervembn|
2019 orvembn

4?.’.5?]&11
47162154

(] B howembre  ATISI1A 1Az 1 P $107.600,00 $36.710,00 $50. 890,00
O3 Nowessbrs, 47162154 170282 1 2C §113.350,00 6.3, 250,00 $55. 120,00

Por lo tanto, NO SE ACCEDE a modificar el saldo de la matricula 170282, porque el sistema si
aplico el pago por valor de $63.600, en el servicio de acueducto. vy el saldo actual a pagar es
correcto, el usuario, regularmente, realiza pagos parciales.

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 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.”

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 ALONSO DE JESUS MARTINEZ
SALAZAR identificado con C.C. No. 10086553 por concepto de COBRO DESCONOCIDO 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)
ALONSO DE JESUS MARTINEZ SALAZAR enviando citacién a Direccion de Notificacion:, AV BELALCAZAR
# 18- 12 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: ALONSO DE JESUS MARTINEZ SALAZAR la cancelacion de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
170282 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 DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_E%ﬂm’fﬁrﬁff“" Zs
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. 237811-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HERIBERTO MONTOYA LOPERA 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:

237811-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario HERIBERTO MONTOYA LOPERA
Matricula No 19620007

Direccion para Notificacion CR 17 #83 - 234 CS 1 APTO 301 VILLA OLIMPICA

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. 3078864
Resolucion No. 237811-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237811 de 5 DE DICIEMBRE 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 5 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) HERIBERTO MONTOYA LOPERA identificado con
C.C. No. 10230050, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237811 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19620007 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CR 17 # 83 - 234 CS 1
APTO 301 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

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: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE DICIEMBRE DE 2019 en la
que participd el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la
Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° C19LA053761 el cual registra una lectura acumulada de m3.
Se visitd el predio el cual no fue posible revisar ya que el citofono se encuentra fuera de servicio h se le mar a
al usuario en 4 ocasiones quien no contesta.

Se anexan fotografias

Que el 6 de diciembre de 2019 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplaz6 al
inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se marcé
en varias oportunidades al numero del celular que suministrd el reclamante y no fue posible la
comunicacion y esta fuera de servicio el citofono



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

Es importante, antes de profundizar en el asunto, tener en cuenta lo consagrado en el capitulo 5 articulo 95 de
la Constitucion Politica, De los deberes y obligaciones del Ciudadano, el cual exhorta a éste a cumplir la
constitucién y las leyes.

Cuando exista la necesidad de visita técnicas en el predio a causa de una reclamacion, el usuario debera
permitir y/o facilitar la realizacién de dichas visitas.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de  NOVIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor N° C19LA053761, la variacion en el consumo se debe
a la utilizacién del servicio, el medidor presentd una diferencia de 6 m3, avanzé de 25 a
31 m3. Al no poder ingresar al predio, no se pudo verificar si el medidor y las lecturas
estan trocadas con el apto 201 con matricula 19620006

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 NOVIEMBRE DE 2019 es correcto y no sera modificado.

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 HERIBERTO MONTOYA LOPERA
identificado con C.C. No. 10230050 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)
HERIBERTO MONTOYA LOPERA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 17 # 83 - 234 CS 1
APTO 301 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: HERIBERTO MONTOYA LOPERA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19620007 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 23 DE DICIEMBRE DE 2019



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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237819-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ADRIANA LUCIA OSPINA LADINO 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:

237819-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ADRIANA LUCIA OSPINA LADINO
Matricula No 1944438

Direccion para Notificacién CR 4 #23 - 90 EL CEDRAL

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. 3080525
Resolucion No. 237819-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237819 de 5 DE DICIEMBRE 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 5 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ADRIANA LUCIA OSPINA LADINO identificado con
C.C. No. 31430285, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237819 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1944438 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CR 4 # 23- 35 EL
COFRE CORREGIMIENTO DE PUERTO CALDAS, PEREIRA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

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: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participé el(la) sefior(a) Adriana Lucia Ospina como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1615MMRSA86029AA el cual registra una lectura acumulada de 724 m3. Se visito el predio el
cual no fue posible revisar ya que la encargada no tiene llaves para ingresar, se observa medidor el
cual registra sin parar, lo cual nos indica la existencia de alguna fuga en el interior del predio,
usuaria manifiesta que ya la visitaron de la empresa y no encontraron fugas, pero al evidenciar que
el predio esta solo y el medidor esta registrando, se concluye que debe tener un escape, se le
recomienda, buscar particularmente la fuga y repararla para que el consumo se les normalice.
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Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de OCTUBRE de 2019, y no se
efectué oportunamente la revision previa, razoéon por la cual mientras se investigaba la causa se
liquidé el consumo promedio, es decir de_68 m3 que registré el equipo de medida (625-557 M3)
se facturaron .14 m3, quedando pendiente por facturar 54 m3, ,se efectud la revision técnica, se
confirmé el registro del medidor, desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la lectura, por lo
tanto, se determind que fue utilizacion del servicio y a los 49 m3 que registr6 el equipo de medida
en noviembre se le agregaron_los 54 m3 dejados de facturar en el periodo anterior, para un
total de consumo facturado de 103 m3, lo anterior dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de
la Ley 142 de 1994..

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica 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  NOVIEMBRE 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 cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ADRIANA LUCIA OSPINA LADINO
identificado con C.C. No. 31430285 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)
ADRIANA LUCIA OSPINA LADINO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 4 # 23 - 90 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: ADRIANA LUCIA OSPINA LADINO la cancelacion de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1944438 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 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237815-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237815-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario EDWIN ALBERTO LEITON CRUZ
Matricula No 606566

Direccion para Notificacion CR 11 # 69 - 83 NACEDEROS SIN BARRIO

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. 237815-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237815 de 5 DE DICIEMBRE 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 5 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) EDWIN ALBERTO LEITON CRUZ identificado con
C.C. No. 1088276729, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 237815 consistente en:
COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 606566 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CR 10 B # 69- 56 Barrio La Libertad. en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-11.

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: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

De acuerdo a los argumentos expuestos por el reclamante, donde manifiesta que no le han
realizado ningun trabajo en su predio, y que no esta conforme con el nuevo cobro que se
reflej6 en la factaura de noviembre de 2019, y afirma que no ha solicitado y ni la Empresa
ha realizado revision con gedéfono en su predio para que se le haya realizado un nuevo
cobro, al respecto se le aclara lo siguiente:

Se procedioé hacer andlisis de la orden de trabajo N° 2933805, la cual fue generada en el
mes de julio de 2019, pero se ejecutada en septiembre por parte del personal Operativo
de la Subgerencia de Operaciones, Y el cobro se vié reflejado en la facturacién del periodo
de octubre de 2019, se habia reportado escape de aguas servidas y para poder corregir
el escape que se presentaba se requiri6 utilizar el equipo especial del geéfono, para hallar
la fuga, por lo cual se esta realizando el cobro de procedimiento realizado al predio con
matricula 606566 se adjunta copia de la solicitud generada y de los items liquidados para
poder corregir el escape:
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Se efectu6 financiacién del valor total a 36 cuotas mensuales y el IVA a 6 cuotas asi,
mediante cumplidos N° 379754322 y 379754321
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Se reparé fuga en la acometida de acueducto por parte del personal de la Subgerencia de
Operaciones el trabajo fue liquidado al predio con matricula 606566 y dando aplicacién a lo
fijado por la Empresa mediante Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019,, se cobré la
ejecucion de la orden de trabajo, mediante Cumplidos N° 379754322 y 379754321.

La legislacién vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera
hacerse cargo del costo de las reparaciones; la Empresa ejecuta la orden de trabajo por la
cual se repara la acometida, pero el costo de los materiales y la mano de obra debe ser
asumido por el propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio, los
trabajos realizados en las acometidas de los predios, deben ser asumidos por el suscriptor
y/o usuario, y deben liquidar los respectivos materiales en el almacén de la Empresa para
descargar la solicitud respectiva, en este caso particular, el trabajo se realiz6 en la tuberia
de 1/2" para beneficio del predio reclamante.

Considera este despacho importante aclararle al reclamante que es una apreciacion indebida en
cuanto a la responsabilidad frente a dafnos que se presenten en la domiciliaria de un predio, bien
que se trate de la domiciliaria de acueducto y/o alcantarillado. Es entendible para el prestador que
en el comun de nuestros usuarios se tenga mas que una percepcién, existe la idea o creencia que
los dafnos que se presentan del medidor hacia el exterior, es decir hasta donde se conecta un
domicilio de la red principal o secundaria es responsabilidad de la Empresa, es mas esa concepcion
juridica incluso se conoce de reconocidos centros de atencién comunitaria y de defensa de
usuarios.

Ahora es de suma relevancia juridica entender que las ejecuciones técnicas que realizan las



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

Asi las cosas, y en un contexto mas completo es claro que el costo de las reparaciones que se
deban hacer en las domiciliarias esta en cabeza de los usuarios y/o suscriptores, distinto al
mantenimiento de las redes publicas que si corre por cuenta de la Empresa, situacion que no es la
que ocurre en el caso que ocupa nuestro interés, pues para este despacho no cabe duda que la
ejecucion técnica realizada mediante orden de trabajo N° 2933805 y liquidada con los cumplidos
No 379754322 y 379754321, si fue realizada en la domiciliaria y/o acometida de la matricula No
606566, correspondiente al predio ubicado en la CR 10 B # 69- 56 Barrio La Libertad, razén por
la cual se le liquid6 el valor del trabajo respectivo.  Por lo tanto, el cobro del ge6fono y de la
unién pf de 1/2" es correcto.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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



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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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 EDWIN ALBERTO LEITON CRUZ
identificado con C.C. No. 1088276729 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 resoluciéon al sefior(a)
EDWIN ALBERTO LEITON CRUZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 11 # 69 - 83
NACEDEROS 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: EDWIN ALBERTO LEITON CRUZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 606566 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 DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
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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, profirié la Resoluciéon No. 237831-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA LIBIA MUNERA DURANGO 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:

237831-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARTHA LIBIA MUNERA DURANGO
Matricula No 210138

Direccion para Notificacion CL 14 # 21 - 65 BARRIO ALAMOS SIN BARRIO

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. 3081597
Resolucion No. 237831-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237831 de 6 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARTHA LIBIA MUNERA DURANGO identificado
con C.C. No. 42062042, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237831 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 210138 Ciclo: 4 ubicada en: CL 28 # 6- 52 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-9,2019-11,2019-10

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, efectud los siguientes tramites: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE DICIEMBRE DE 2019 en la
que participé el(la) sefora(a) como usuario del servicio publico 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 de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA92485AA el cual
registra una lectura acumulada de 100 m3. Los medidores estaban trocados, pero ya fueron grabados
correctamente.

Al predio con Matricula 210120 le corresponde el medidor P1515RSA72495AA lectura 528 y al
segundo piso con Matricula 210138 el medidor P1615MMRSA92485AA el cual registraba una
lectura acumulada de 100 m3.

Para el periodo de facturacion de diciembre de 2019, se actulizaron las lecturas para ambas
matriculas y los medidores ya estan bien grabados.

Se ACCEDE reliquidar el consumo de los periodos de septiembre, octubre, noviembre y diciembre
de 2019, de acuerdo al registré del medidor P1615MMRSA92485AA, el cual estaba grabado en la
matricula 210120 asi:

Lecturas del predio 210120 - EMPRESA DE ACUEDUCTOY ALCANTARILLADO DE PEREIRA

x[afo [t [nActvo lLect Actual[Lect Anter[Consumo_Jpromedo [Tipo [Fecdelect [eddor |
X 2019 m | 99 95 |4 6V 11112015 P161SMMRSASIE5AA
22019 Octbre 1 25 a1 (/f\ 6V 11/10/2019 PISISMMRSAGI4ESAA
M 2019 { Septiembre 1 a1 83 (G0 &V 11/09/2019 PISISMMASAS24E5AA
> 2019 Agesto 1 83 75 8 5V 12/03/2019 PIS1SMMRSAG24E5AA
X 2018 o 1 75 0 5 4V 12072019 PIS1SMMRSASI4ESAA



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -278739 detallado asi:

Concepto

Periodo

Caus
al

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-11

411

20

3734

18671

-14937

VERTIMIENTO
ALCANTARILLAD
O

2019-11

411

20

7414

37072

-29658

VERTIMIENTO
ALCANTARILLAD
0]

2019-10

411

24

7414

44487

-37072

NC CONTRIB
ALCANTARILLAD
O

2019-10

411

24

4352

26114

-21761

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-11

411

20

6362

31808

-25446

AJUSTE A LA
DECENA

2019-9

411

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-9

411

23

7468

21472

-14003

AJUSTE A LA
DECENA
ALCANTARILLAD
O

2019-10

411

AJUSTE A LA
DECENA
ALCANTARILLAD
O

2019-9

411

AJUSTE A LA
DECENA

2019-11

411

NC CONTRIB
ALCANTARILLAD
0]

2019-11

411

20

4352

21761

-17409

VERTIMIENTO
ALCANTARILLAD
O

2019-9

411

23

14829

42633

-27804

NC CONTRIB
ALCANTARILLAD
0]

2019-9

411

23

8705

25026

-16321

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-10

411

24

6362

38169

-31808

AJUSTE A LA
DECENA
ALCANTARILLAD
0]

2019-11

411

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-9

411

23

12723

36579

-23856

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-10

411

24

3734

22405

-18671




Por lo expuesto, este Departamento considera que:

$Concluyendo

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, 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 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 deteccién 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 MARTHA LIBIA MUNERA DURANGO
identificado con C.C. No. 42062042 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)
MARTHA LIBIA MUNERA DURANGO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 14 # 21 - 65 BARRIO
ALAMOS 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: MARTHA LIBIA MUNERA DURANGO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 210138 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 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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. 237827-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) WILLIAM BETANCOURT y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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:

237827-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario WILLIAM BETANCOURT
Matricula No 1830017

Direccion para Notificacién CR 19 # 94- 96 MZ A CS 4 VILLA SOL

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. 3081594
Resolucion No. 237827-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237827 de 6 DE DICIEMBRE 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 DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) WILLIAM BETANCOURT identificado con C.C. No.
10101372, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237827 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1830017 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CR 19 # 94- 96 MZ A CS 4
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8, 2019-9, 2019-10, 2019-11,

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: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Que el 9 de diciembre de 2019 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplaz6 al
inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se marcé
en varias oportunidades al numero del celular que suministrd el reclamante y no fue posible la
comunicacion para informarle la novedad, pues el funcionario se desplaz6 hasta el conjunto Villa
Sol, y el portero no le autorizd el ingreso, al menos para verificar el estado de la acometida y
medidor, para revisar las instalaciones internas se requeria la presencia del usuario.

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

Es importante, antes de profundizar en el asunto, tener en cuenta lo consagrado en el capitulo 5 articulo 95 de
la Constitucion Politica, De los deberes y obligaciones del Ciudadano, el cual exhorta a éste a cumplir la
constitucién y las leyes.

Cuando exista la necesidad de visita técnicas en el predio a causa de una reclamacion, el usuario debera
permitir y/o facilitar la realizacion de dichas visitas.

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de JULIO de 2019, y no se efectud
oportunamente la revision previa, razén por la cual mientras se investigaba la causa se liquidé el
consumo promedio, es decir de_40 _m3 que registré el equipo de medida (1501-1461 M3) se
facturaron 14 m3, quedando pendiente por facturar 26 m3, Y para el periodo de NOVIEMBRE DE
2019 al haberse confirmado el registro del medidor, desvirtudndose inconsistencia en el reporte
de la lectura y determinar que fue utilizacién del servicio a los 14 m3 que registrd el equipo de
medida en AGOSTO se le agregaron_los 26 m3 dejados de facturar en el periodo anterior,

para un total de consumo facturado de 40 m3, lo anterior dando aplicacién a los articulos 149 y




150 de la Ley 142 de 1994.

En los periodos de = SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE DE 2019 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la
utilizacion del servicio, el medidor en estos periodos avanzd 28, 44 y 69 m3 respectivamente, no
se observa inconsistencia en el reporte de las lecturas.

, Lecturas del predic 1830017 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
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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. Igualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente en el predio debe ser
asumida por el usuario, pues no es responsabilidad de la Empresa.  Para que el consumo se le
normalice debe ubicar la posible fuga que se presente, de forma particular o solicitar revisién con
el equipo de gedéfono a la linea 116.

La visita con ge6fono no esta incluida en la estructura tarifaria, por lo cual el usuario debe asumir el
costo, el cual es de $73.000 aproximadamente, por lo cual si desea que la Empresa se la realice
debera solicitarla con un asesor del centro de servicios o en la linea 116, también puede contratar
el servicio con un particular, para que identifique el sitio de la fuga y proceda a reparar el escape y
asi se le normalice el consumo

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
los periodos AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2019 es
correcto y no serda 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 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.

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.”

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por WILLIAM BETANCOURT
identificado con C.C. No. 10101372 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)
WILLIAM BETANCOURT enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CR 19 # 94- 96 MZ A CS 4
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: WILLIAM BETANCOURT la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1830017 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 DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



_:tfé’&?m-{#ﬁf g’
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. 237841-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237841-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario AURA VASQUES
Matricula No 474957

Direccion para Notificacién CL 67 # 26- 29 CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 237841-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237841 de 9 DE DICIEMBRE 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 9 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) AURA VASQUES identificado con C.C. No.
24930952, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237841 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 474957 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CL 67 # 26- 29 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-11.

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: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 18 de diciembre de
2019, se constaté que el medidor registra correctamente una lectura acumulada de 1068 m3, el
predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1315MMCEL34398AA.

Se revisO el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de NOVIEMBRE de 2019, y se
confirmd la lectura, se determind que fue utilizacién del servicio, por lo cual el Grupo de Previa a
la Facturacién, grabé la novedad: AUMENTO DE PERSONAS EN EL PREDIO - SE VERIFICO
LECTURA vy cobré6 el consumo total que registrd el medidor, el cual avanzé de 996 a 1022 m3
arrojando un consumo de 26 m3, en la visita técnica con ocasion de la reclamacion se desvirtud
inconsistencia en el reporte de la lectura.

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.

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 NOVIEMBRE 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 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.}

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.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por AURA VASQUES identificado con
C.C. No. 24930952 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)
AURA VASQUES enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 67 # 26- 29 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: AURA VASQUES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 474957 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 23 DE DICIEMBRE DE 2019

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237836-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237836-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JAIDER VASQUEZ
Matricula No 859082

Direccion para Notificacion CL 25 # 10 - 52 HOTEL GRAND PALACE SIN BARRIO

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. 3082599
Resolucion No. 237836-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237836 de 9 DE DICIEMBRE 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 9 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JAIDER VASQUEZ identificado con C.C. No.
11207230, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237836 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 859082 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: FCA ANKARES.1 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-11.

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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 10 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefora(a) Carlos Valencia 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° P1915MMRAL115815AA el cual registra una lectura acumulada de 3606 m3. Se observo
medidor girar con llaves cerradas, es una finca, se recomienda revision con equipo especial del
geofono, o buscar de forma particular la causa de la fuga, y reparar lo antes posible.

La visita con gedfono no estd incluida en la estructura tarifaria, por lo cual el usuario debe asumir el
costo, el cual es de $73.000 aproximadamente, por lo cual si desea que la Empresa se la realice
deberd solicitarla con un asesor del centro de servicios o en la linea 116, también puede contratar
el servicio con un particular, para que identifique el sitio de la fuga y proceda a reparar el escape y
asi se le normalice el consumo.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de septiembre de 2019, y no se
efectué oportunamente la revision previa, razoéon por la cual mientras se investigaba la causa se
liquid6 el consumo promedio, es decir de_960 _m3 que registrd el equipo de medida (986-26 M3)
se facturaron 38 m3, quedando pendiente por facturar 922 m3, y para el periodo de NOVIEMBRE
DE 2019 se efectud la revisién técnica, el dia 6/11/2019, se envié al equipo del geéfono a revisar
las instalacines hidraulicas, para determinar la causa del incremento, y se confirmé el registr6é del
medidor, desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la lectura, se observé fuga visible en el
sanitario del bafio del casero por rebose continuo, se descarté la existencia de fuga imperceptible,
por lo tanto, se determin6 que fue utilizaciéon del servicio y por el dafio del bafio y en noviembre se
liquidaron 322 m3 recuperando consumo de los 960 m3, pendientes de septimbre, en octubre y
noviembre el lector no pudo reportar la lectura actual, lo anterior dando aplicacion a los articulos
149y 150 de la Ley 142 de 1994.
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Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio.

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  NOVIEMBRE 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 cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIDER VASQUEZ identificado con
C.C. No. 11207230 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)
JAIDER VASQUEZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 25 # 10 - 52 HOTEL GRAND PALACE
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: JAIDER VASQUEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 859082 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 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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. 237845-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE ANIBAL LONDONO 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:

237845-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JORGE ANIBAL LONDONO
Matricula No 832063

Direccion para Notificacion CRA 23 BIS CUBA DIAGONAL A OLIMPICA CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3083479

Resolucion No. 237845-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237845 de 9 DE DICIEMBRE 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 9 DE DICIEMBRE DE 2019 el sefior JORGE ANIBAL LONDONO
identificado con C.C. No. 10124611, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 237845 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
832063 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 1 CS 5 en el periodo facturado 2019-11.

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, efectué los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacién, calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 832063, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 anterior actual Facturado

Por promedio 22 mt3 mas lo
Noviembre 727 m3 727 m3 0m3 64 m3 pendiente del periodo anterior
mt3 (Art. 146-Ley 142/94)

Por promedio (Art. 146-Ley 142/

Octubre Srems 7arm3 151 m3 22m3 129 m3 pendientes por factura
Septiembre 576 m3 576 m3 0m3 22 m3 Cobro p?;gfﬁg;/ef‘i‘g/gi)f"3- (Art
Agosto 576 m3 576 m3 0m3 21 m3 Cobro p?;gfﬁg/efg/gl)f“3- (At
Julio 576 m3 576 m3 0m3 21 m3 Cobro por promedio: 21 m3. (Ar

146-Ley 142/94).

Una vez radicado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al



cliente el dia 12 de Diciembre 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 operario EDWIN VELEZ TORO: “ Posible
fuga interna se requiere el gedfono predio con 3 apartamentos cada uno con bano,
medidor gira con llaves cerradas. Lectura Actual: 464 m3.”

Se revisé el predio con el ge6fono el dia 20 de Diciembre de 2019, y se detecté que no
existen fugas internas, instalaciones en buen estado; Lectura Actual: 785 m3

Por otro lado, es de tener en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion
realizada por parte del grupo de revisién previa a la facturacién del dia 18 de Noviembre
de 2019, en donde manifiestan que “ Se cobran 42 m3 pendientes del mes 10 y 22 m3
promedio del mes 11 ya que no se pudo leer. Se revis6 con gedfono el dia 23 de
Octubre y no existe fuga interna..”, Cumpliendo de este modo con el debido proceso al
verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion, sin lograr
hacerla efectiva por causas ajenas al personal de nuestra Empresa.

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

» En el periodo de Julio 2019 no se generé una diferencia de lectura con
observacion: MEDIDOR NO SE PUEDE LEER, CERRADO NO HAY
LLAVES. solo se le facturaron 21 m3 por concepto de promedio (mientras
se verificaban la lectura en el predio).

> En el periodo de Agosto 2019 no se generé una diferencia de lectura,
previa con observacion: MEDIDOR NO SE PUEDE LEER, CERRADO NO
HAY LLAVES. solo se le facturaron 21 m3 por concepto de promedio
(mientras se verificaban la lectura en el predio).

» En el periodo de Septiembre 2019 no se generd una diferencia de lectura,
previa con observacion: MEDIDOR NO SE PUEDE LEER, CERRADO NO
HAY LLAVES. solo se le facturaron 22 m3 por concepto de promedio
(mientras se verificaban la lectura en el predio).

» En el periodo de Octubre 2019 se generé6 una diferencia de lectura de 151
m3, a los cuales se facturaron 22 m3, (mientras se verificaban la causal
del alto consumo).

» En el periodo de Noviembre 2019 tampoco fue posible determinar la
diferencia de lectura por imposibilidad técnica ya que el MEDIDOR NO SE
PUEDE LEER, CERRADO NO HAY LLAVES, por lo cual se facturan 22



m3 promedio para el periodo del mes de noviembre/2019, mas el consumo
acumulado de 42 m3 del mes de Octubre de 2019, para un total de 64 m3.

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. 832063 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 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 ditimo, 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 tecnologicos apropiados, dentro de plazos y
términos que para los efectos fije la comision requladora, 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, 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 0 en la de suscriptores o0 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.

- 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE ANIBAL
LONDONO identificado con C.C. No. 10124611 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) JORGE ANIBAL LONDONO enviando citacién a Direccion de



Notificacion:, CRA 23 BIS CUBA DIAGONAL A OLIMPICA 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 ANIBAL LONDONO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 832063 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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. 237851-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) mariaeiena restrepo bueno 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:

237851-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario mariaeiena restrepo bueno
Matricula No 19620550

Direccion para Notificacién MZ 4 CS 16 PS 2 AGUAS CLARAS

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. 3084337
Resolucion No. 237851-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237851 de 10 DE DICIEMBRE 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 DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) mariaeiena restrepo bueno identificado con C.C.
No. 42100860, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 237851 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19620550 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 4 CS 16 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-11,2019-10.

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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE DICIEMBRE DE
2019 por parte de los revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se determind que el
predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1915MMRAL113584AA el cual registra una lectura acumulada de 93 m3.
En el momento de esta visita no se observa fugas en el medidor, Instalaciones en buen estado,
medidor funcionando correctamente, habitan tres (3) personas.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la
empresa en los periodos de OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2019 ha facturado
consumo promedio, porque se evidencio la existencia de fuga en los acoples, razén por la cual,
el consumo de octubre y noviembre en los cuales se les habia facturado 20 y 17 m3
respectivamente, se modificaron a 12 m3, el medidor en octubre avanz6 de 41 a 61 m3 y de
61 a 78 m3, Igualmente en el periodo de diciembre el medidor avanz6é de 78 a 95 m3
presentando una diferencia de 17 m3 pero por la causal de fuga en acoples, la cual fue corregida
por personal de la subgerencia de Operaciones el 10 de diciembre de 2019, se liquidaron 12 m3.
para el periodo de enero de 2019, se facturara el consumo total que avance el medidor, porque ya
se elimind la cuasa que afect6 el consumo.



- Lecturas del predio 19620550 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA

e : a o ‘ e -
icjAfio [Mes [reactive |Let Achual |Lect Anter |Consuma | Promedio [Tipd  |Fec de lect | Observacdn

b 2019 @ 1 a5 7 (1z 3 13V 17/12/2019 FUGA POR ACOPLES DEL MEDI
o 2019 3w 17122019 SIN CEBSERVACION

Déciesnibre . a5 ma
ST - O e

m1e Nowviembre 2 Ta 13V 17/11/2019 5IN OBSERVACICON
[e 2019 Nowviesnbre 3 78 &1 17 15V 17/11/2019 SIN QBSERVACION
02019 1 61 41 (A2 14 v 17/10/2019 SIN OBSERVACION
o019 Dctubre 2 &1 41 é 14y 17/10/2013 SIN QBSERVACION
D 2015  Sepbembre 1 41 5 6 13V 17/03/2019 SIN CBSERVACION
Ci 2019 AQOStD 1 25 10 15 my 18/08/2019 SEN OBSERVACION
D 2019 Juks 1 10 0 10 121 18/07/2019 SIN OBSERVACION

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
los periodo de OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2019 es correcto, se modificaron a 12 m3, por la
existencia de fuga en los acoples.

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, 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.”

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 mariaeiena restrepo bueno
identificado con C.C. No. 42100860 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)
mariaeiena restrepo bueno enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ 4 CS 16 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: mariaeiena restrepo bueno la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19620550 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 DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_E%ﬂm’fﬁrﬁff“" 24
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. 237850-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JENNY JOHANA ALVAREZ DAGUA 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:

237850-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario JENNY JOHANA ALVAREZ DAGUA
Matricula No 1418417

Direccion para Notificacién MZ 6 CS 12 SEC-C.CIUCAFE

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. 3092731

Resolucion No. 237850-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237850 de 10 DE DICIEMBRE 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 DICIEMBRE DE 2019 la sefiora JENNY JOHANA ALVAREZ DAGUA
identificado con C.C. No. 42164142, obrando en calidad de Poseedor presenté RECLAMO
No. 237850 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1418417 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 6 CS 12 en el periodo facturado 2019-11.

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, efectué los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacién, calificacion)

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
para el periodo de NOVIEMBRE DE 2019, la empresa ha facturado los consumos por
estricta diferencia de lectura, esto es, que el medidor present6é una diferencia de 36 m3,
avanzando de 164 a 200 m3, con lo que se desvirtia inconsistencia en el reporte del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacién el dia 17
DE DICIEMBRE DE 2019, en la que particip6 la sefiora MEINER DAGUA como usuario del
servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la Empresa, se determiné
que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado
prestados por la empresa, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRSA115147AA, registra una lectura acumulada de 232 m3 y la observacion:
"Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio con 2 bafios,
este predio es una pequena finca".

“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”.

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 para el periodo de NOVIEMBRE DE 2019 es correcto y no sera modificado,
porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y el
uso y el cuidado de las instalaciones hidraulicas internas son responsabilidad exclusiva del
usuario.

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 economicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente
del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. 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 JENNY JOHANA
ALVAREZ DAGUA identificado con C.C. No. 42164142 por concepto de INCONFORMIDAD



CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al serior(a) JENNY JOHANA ALVAREZ DAGUA enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, MZ 6 CS 12 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JENNY JOHANA ALVAREZ DAGUA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1418417 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

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

Proyecté: 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. 237854-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ILBAR PENA QUINONES 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:

237854-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ILBAR PENA QUINONES
Matricula No 759795

Direccion para Notificacién CL 70 # 38 B- 89 PANORAMA |

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. 3084307
Resolucion No. 237854-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237854 de 10 DE DICIEMBRE 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 DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ILBAR PENA QUINONES
identificado con C.C. No. 7306546, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 237854 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 759795 Ciclo: 10 ubicada en la
direccion: CL 70 # 38 B- 89 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-5,2019-9,2019-11,2019-8,2019-4,2019-7,2019-10,2019-6.

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: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacidn)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que participé el(la) sefiora(a) Antonio Pefia como usuario del
servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO 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° P0915MMCCA103793AA el cual registra una
lectura acumulada de 1254 m3. Predio cuenta con servicio de alcantarillado y de
acueducto.

En primer término se le hace saber al peticionario que conforme a lo establecido en el
cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos
Domiciliarios que: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen
mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”.
Por lo anterior, este Departamento se pronunciara y tomara decision administrativa
respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula
de la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de facturacion anteriores a la
reclamacién, es decir desde el periodo de Agosto de 2019.

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso
tercero del articulo 154 de la Ley 142 de 1994, este es un término de caducidad para el
ejercicio del derecho del usuario a presentar reclamos, mediante el cual se castiga la



negligencia del usuario que no reclama en tiempo. Adicionalmente, dicha consagracién
legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que no permanezca de
manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor de los servicios
facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un término de caducidad que
opera a favor de las empresas.

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

El término que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturacion es el
establecido en el inciso 3°. del articulo 154 de la Ley 142 de 1994. Al respecto esta Oficina
Asesora Juridica senalo lo siguiente mediante concepto SSPD 20021300000672:

El inciso 3° del articulo 154 de la ley 142 de 1994 es claro al disponer que no proceden
reclamaciones contra facturas que tengan mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas
por las empresas de servicios publicos, se trata de un término de caducidad para el
gfercicio del derecho del usuario a presentar reclamos. Este término a la vez que castiga la
negligencia del usuario que no reclama en tiempo, busca darle certeza a la factura que
expide la empresa para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de
si el usuario discute el valor de los servicios facturados en un periodo determinado.

Bajo el entendido que el termino del articulo 154 citado es mas a favor de la empresa que
del usuario, el periodo de facturacion no interesa para su contabilizacion y sélo basta que
expiren los cinco meses a partir de la fecha de expedicion que contenga la factura para que
el usuario pierda el derecho a reclamar.

En cuanto a la pretension de retirar el cobro por la prestacién del servicio de alcantarillado
al predio ubicado en la CL 70 # 38B — 89 Barrio PANORAMA [, nos permitimos precisar,
que por el solo hecho de ser prestadora de los servicios publicos de acueducto y
alcantarillado, la Empresa Aguas y Aguas se encuentra obligada al pago de impuesto de
Tasa Retributiva a la Corporacion Auténoma Regional del Risaralda CARDER, por el
derramamiento de aguas residuales a las quebradas y rios de su area de influencia.

Consagra el DECRETO 1077 DE 2015 en el ARTICULO 2.3.1.3.2.2.6. numeral 4, Que,
porque los inmuebles deberan estar conectados al sistema publico de alcantarillado,
cuando se pretenda la conexién del servicio de acueducto.

De acuerdo con lo establecido en el ARTICULO 2.3.1.3.2.2.6. numeral 5, mediante el cual
se reglamenta la prestacion de los servicios publicos de acueducto y alcantarillando se
exceptian de la vinculacion como usuarios del servicio de alcantarillado a aquellos usuarios
que cuentan con un sistema de tratamiento y disposicién final adecuada de aguas
residuales debidamente aprobada por la autoridad ambiental competente, cuando, no
obstante, ser usuario o suscriptor del servicio de acueducto, no exista red de alcantarillado
en la zona del inmueble. (Decreto 302 de 2000, art. 7).

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran: el Conjunto_de
tuberias, accesorios, estructura y equipos que conforman el sistema de evacuacion y
transporte de las aquas lluvias, residuales o combinadas de una comunidad y al cual




descargan las acometidas de alcantarillado de los inmuebles, Su disefio y construccién
corresponde a los urbanizadores con fundamento en DECRETO 1077 DE 2015
ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones numerales 8. (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

De conformidad con lo establecido en el articulo 8 del Decreto 302 de 2000, “La
construccion de las redes locales y demas obras, necesarias para conectar uno o varios
inmuebles al sistema de acueducto o de alcantarillado sera responsabilidad de los
urbanizadores y/o constructores; no obstante, la entidad prestadora de los servicios
publicos podra ejecutar estas obras, en cuyo caso el costo de las mismas sera asumido
por los usuarios de los servicios.

Las redes locales construidas seran entregadas a la entidad prestadora de los servicios
publicos, para su manejo operacion, mantenimiento y uso dentro de sus programas
locales de prestacion del servicio, exceptuando aquellas redes que no se encuentren
sobre via publica y que no cuenten con la servidumbre del caso.

Paragrafo. Cuando la entidad prestadora de los servicios publicos no ejecute la obra,
exigira una pdliza de estabilidad por cuatro 0 mas afnos para garantizar la estabilidad de
las redes locales.

por lo tanto, la Empresa le factura vertimiento de alcantarillado, para contribuir con el pago
de la tasa retributiva, por la contaminacién ambiental que se produce, con fundamento en
el articulo 42 de la Ley 99 de 1993, el cual consagra: “Las tasas retributivas se cobran por
la utilizacion directa o indirecta del agua para arrojar aguas negras o servidas de cualquier
origen y para compensar los gastos de mantenimiento de la renovabilidad de los recursos
naturales renovables”.

La Entidad encargada en el Departamento de Risaralda, de efectuar dicho recaudo es la
CARDER vy a ella le corresponde ejecutar los programas tendientes a la recuperacién y
mantenimiento de las fuentes de aguas, entre ellas los Rios, quebradas y descoles,
igualmente la Empresa en Convenio con la CARDER participa en la ejecucién de dichos
programas.

Por lo expuesto, anteriormente no es procedente acceder a su pretension de retirar el
cobro por el servicio de alcantarillado, y por consiguiente la devoluciéon de los
dineros cancelados por este servicio en los ultimos cinco periodos de facturacion,

ya que el predio esta utilizando el servicio de acueducto suministrado y facturado
por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P. a través de la
matricula 759795, y la Empresa esta obligada a cancelar el impuesto de Tasa
Retributiva a la Corporacion Auténoma Regional del Risaralda CARDER por el

vertimiento de estas aguas a los Rios.

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
ILBAR PENA QUINONES identificado con C.C. No. 7306546 por concepto de
COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucién al seior(a) ILBAR PENA QUINONES enviando citacién a
Direccion de Notificacion:, CL 70 # 38 B- 89 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: ILBAR PENA QUINONES Ia
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 759795 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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
hébiles 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 Resolucidn rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." -F
Y e et

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. 237889-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) WILLIAM IVAN GOMEZ CARDENAS 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:

237889-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario WILLIAM IVAN GOMEZ CARDENAS
Matricula No 19620075

Direccion para Notificacién LT 88 A ROCIO BAJO

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. 3092837
Resolucion No. 237889-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237889 de 13 DE DICIEMBRE 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 13 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) senor(a) WILLIAM IVAN GOMEZ
CARDENAS identificado con C.C. No. 10129762, obrando en calidad de Propietario
present6 RECLAMO No. 237889 consistente en: COBRO DE CARGOS RELACIONADOS
CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19620075 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: LT 88 A en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-11.

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, efectué los
siguientes tramites: (Radicacidn, visita de terreno, analisis y calificacion)

Una vez presentado el reclamo N° 19620075 ante nuestra entidad, se procedié por parte
del Departamento de Servicio al Cliente a realizar un analisis en el Sistema de Informacién
Comercial de la Empresa, en donde se pudo encontrar que

De acuerdo a lo indicado por el usuario “se encuentra inconforme con el cobro de la
instalacion domiciliaria”, se encuentra en el sistema de informacion comercial que al
usuario WILLIAM IVAN GOMEZ CARDENAS identificado (a) con CC N° 19620075 fue
informado al momento de realizar la solicitud de independizacién del valor aproximado que
se generaria por dicho proceso, sin embargo, estd sujeto a cambios originados por
variaciones en el terreno a intervenir o la longitud de la obra estos valores son informativos
y se aproximan al promedio del costo de las instalaciones mas comunes.

El trabajo realizado, en el predio con matricula N° 19620075 se liquido en el sistema
mediante cumplido N° 380074740 por INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO,
con un valor total de $6.440.861,28 se adjunta relacion de los items liquidados.
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De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro, los trabajos realizados
y elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No.
19620075, es decir, que es de propiedad del usuario y, por ende, los costos deben ser
asumidos por el propietario, en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO
2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido N°
380074740, por valor de $6.292091,28 diferidas a 36 cuotas por valor $200.086,82 , y el
cumplido N° 380074741, por valor de $148.770 diferidas a 36cuotas por valor $5.378,39,
por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden
constitucional y legal vigente en materia de servicios publicos domiciliarios y no se
ordenara la reliquidacién de los saldos facturados por el concepto de instalacién
domiciliaria y no expedira factura diferente para el periodo de Diciembre de 2019
relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al
predio con matricula No 19620075 para que pueda acceder al servicio de acueducto en
forma continua y eficiente.

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos
de instalacién domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta
efectuando el cobro de materiales y mano de obra requerida para la independizacién mas
sus impuestos, por lo cual, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo
presentado por el (la) senor (a) WILLIAM IVAN GOMEZ CARNENAS, por lo tanto, los
valores facturados no seran objeto de reliquidaciéon o modificacién.

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 o0 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 ningtn
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).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. 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 que estime
necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por WILLIAM IVAN
GOMEZ CARDENAS identificado con C.C. No. 10129762 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
resolucién al senor(a) WILLIAM IVAN GOMEZ CARDENAS enviando citacion a Direccién
de Notificacién:, LT 88 A haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: WILLIAM IVAN GOMEZ CARDENAS la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19620075 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.



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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

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

Proyecté: graguirre

Dando cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012. "Por el cual se dictan disposiciones generales para la
proteccion de datos personales" y de conformidad con lo sefialado en el Decreto 1377 de 2013, con la firma de este
documento manifiesto de manera voluntaria y dando certeza que los datos personales aqui consignados son ciertos,
autorizo a la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y a sus colaboradores, para
que dicha informacion sea utilizada para las siguientes finalidades: prestacién del servicio y sus actividades conexas.

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. 237916-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLARA AURORA SANCHEZ LOZANO 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:

237916-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario CLARA AURORA SANCHEZ LOZANO
Matricula No 82339

Direccion para Notificacién CL 11 #12- 09 PS 1 LOS ROSALES

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. 3093917
Resolucion No. 237916-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237916 de 16 DE DICIEMBRE 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 DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) CLARA AURORA SANCHEZ LOZANO identificado
con C.C. No. 24905388, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 237916 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 82339 Ciclo: 1 ubicada en: CL 11 # 12- 09 PS 1 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-12

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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 17 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participd el(la) sefiora(a) Clara Aurora Sanchez como usuario del servicio publico y
FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determiné que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1615MMRSA85902AA el cual registra una lectura acumulada de 138 m3.
Se revisaron sanitarios, llaves terminales y no se observan fugas. Se cierran todas las llaves y el
medidor sigue girando, se recomienda revision con el equipo del geoféno.

La visita con ge6fono no esta incluida en la estructura tarifaria, por lo cual el usuario debe asumir el
costo, el cual es de $73.000 aproximadamente, por lo cual si desea que la Empresa se la realice
debera solicitarla con un asesor del centro de servicios o en la linea 116, también puede contratar
el servicio con un particular, para que identifique el sitio de la fuga y proceda a reparar el escape y
asi se le normalice el consumo.

Se observa en el sistema que la usuaria efectivamente en la linea 116 reporté fuga en medidor,
pero al ser atendida la orden de trabajo por el personal del Departamento de Agua Potable, se
determiné que el dafo es interno. y que le correspone a la usuario ubicar la fuga y reparar, el
personal de la Empresa no realiza reparaciones dentro de los predios.

Porque el consumo se desvié y presenta fuga imperceptible, sin determinar el sitio, SE ACCEDE A
MODIFICAR el consumo del periodo de diciembre de 2019.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -92917 detallado asi:



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

NC CONTRIB| 2019-12 408 4 21 3734 19605 -15870
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2019-12 408 4 21 6362 33398 -27036
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA | 2019-12 408 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2019-12 408 4 21 7414 38926 -31512
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB | 2019-12 408 4 21 4352 22850 -18497
ALCANTARILLADO

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.”

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 CLARA AURORA SANCHEZ LOZANO
identificado con C.C. No. 24905388 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)
CLARA AURORA SANCHEZ LOZANO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 11 # 12- 09 PS 1
haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: CLARA AURORA SANCHEZ LOZANO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 82339 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 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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. 237906-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237906-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario FRANCISCA CORREA
Matricula No 237537

Direccion para Notificacién CR 8 #27- 07 PS 3 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. 3097620
Resolucion No. 237906-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237906 de 16 DE DICIEMBRE 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 DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) FRANCISCA CORREA identificado con C.C. No.
7304447, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 237906 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 237537 Ciclo: 1 ubicada en la direcciéon: CR 8 # 27- 07 PS 3 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

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 18 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que particip6 la sefora Francisca Cordero como usuario del servicio y FREDDY RAMOS
RIOS como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1815MMRSA112528AA el cual registra una lectura acumulada de 253 m3.  Se revisaron las
instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Se revisO el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de  DICIEMBRE de 2019, y se
confirmé la lectura, se determind que fue utilizacién del servicio, por lo cual el Grupo de Previa a
la Facturacion, grabé la novedad: PROBABLE CONSUMO -SE VERIFICO LECTURA vy cobré el
consumo total que registrd el medidor, el cual avanzd de 183 a 236 m3 arrojando un consumo
de 53 m3, en la visita técnica con ocasion de la reclamacion se desvirtué inconsistencia en el
reporte de la lectura.

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.

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 DICIEMBRE 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 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.

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”

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FRANCISCA CORREA identificado
con C.C. No. 7304447 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)
FRANCISCA CORREA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 8 # 27- 07 PS 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: FRANCISCA CORREA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 237537 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 DICIEMBRE DE 2019



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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237983-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237983-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ALEJANDRO NARANJO ALVAREZ
Matricula No 19599165
Direccion para Notificacion gl\{\lSBL,IAF;gIIbM SALA DE VENTAS PROYECTO SAN SILVESTRE- CUPULA

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. 237983-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237983 de 17 DE DICIEMBRE 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 el dia 17 DE DICIEMBRE DE 2019 el sefior ALEJANDRO NARANJO ALVAREZ
identificado con C.C. No. 1017133570, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO
No. 237983 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19599165 Ciclo: 14 ubicada en:
CARRERA 15 A #144 - 31 en el periodo facturado 2019-9, 2019-11, 2019-10

Segun lo solicitado escrito y respecto de la matricula 19617597, se informa que esta fue
creada el dia 14 de Agosto de 2018, como provisional de obra para el proyecto CERRITOS
RESERVADO a nombre de la Constructora Cupula S.A., tiene instalado el medidor de
diametro de 1 1/2" No. 18111459 desde el dia 20 de Agosto de 2019.

Sobre la matricula 19599165, esta fué creada el dia 23 de Octubre de 2015, como
provisional de obra para el proyecto CERRITOS CAMPESTRE a nombre de la Constructora
Cupula S.A., bajo la orden No. 2970751 el dia 21 de agosto de 2019 se retir6 el medidor
No. 115BE103634R indicandole a la constructora tambien de manera escrita y mediante el
oficio radicado 3623 del 21 de Agosto de 2019 que se atendi6é favorablemente su solicitud
de cancelacién de matricula por terminacién de la obra y por encontrarse al dia en sus
obligaciones contractuales.

Efectivamente al revisar el sistema de informacién comercial se encuentra que aunque se
ejecutd el retiro del equipo de medida, se omitié por error, comisionar las areas encargadas
inactivar la matricula del sistema comercial generando cargos y cobros indebidos.

En su defecto desde el presente acto de respuesta se procede a la inactivacion de la
matricula reclamante, se reliquida el saldo actual que presenta la cuenta, y se procede a
cancelar esta matricula.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $1.383.730 detallado
asi:

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




Liq. Fact.

CONSUM| 2019-11 407 0 0 0 1383730 -1383730
O
ACUEDU
CTO

Orden de Retiro para el grupo de Matriculas: 3102913

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 usuatrio.

ARTICULO 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas. . No se cobrardn
servicios no prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las
condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria
definida para cada servicio publico domiciliario ( lo resaltado es nuestro).

RESOLUCION CRA 659 DE 2013 Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la
Resolucion nimero CRA 294 de 2004, el cual quedara asi:

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La presente

resolucion, tiene por objeto senalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre
la proteccion de los derechos de los usuarios en lo relativo a facturaciéon para la
devolucion por via general de cobros no autorizados, en los servicios publicos de
acueducto, alcantarillado y/o aseo.

1.1. Causales de la devolucion. Los cobros no autorizados pueden tener su origen
en servicios no prestados, tarifas que no corresponden a la regulacion y cobros de
conceptos no previstos en la ley y en los contratos de servicios publicos.

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la
factura a los usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los
autorizados por la entidad tarifaria local en todos o algunos de sus componentes,
segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria vigente para cada servicio
publico.

1.2. Identificacion de los cobros no autorizados y recalculo del cobro. Los cobros
no autorizados pueden ser identificados entre otros, por la entidad de vigilancia y
control en desarrollo de sus funciones o por la persona prestadora del servicio, en uno
y otro caso ya sea de oficio o por peticion en interés general.



Una vez constatado que se han realizado cobros no autorizados, la persona prestadora
del servicio recalculara de oficio o por orden de la entidad de vigilancia y control, el
valor correcto que debidé haberse cobrado, con el propdsito de corregirlo en la totalidad
de las facturas afectadas, por el periodo en que se haya presentado el cobro no
autorizado, quedando obligada a ajustar la tarifa a la normatividad y regulacion
vigentes si este fue el origen del cobro y hacer el ajuste en la facturacion.

Articulo 2°. Forma y plazo para la realizacion de la devolucion de los cobros no
autorizados. En el evento de encontrarse que se ha efectuado un cobro no autorizado, de
existir pago por parte del suscriptor o usuario cuya causa sea tal cobro, el prestador debera
abonar a la siguiente factura del servicio publico que se trate, el monto a devolver al
usuario o suscriptor, obtenido en los términos del articulo 1° de la presente resolucion.

En el evento en que el monto a devolver sea superior al que debiera cobrarse en la
siguiente factura, el prestador abonara el remanente en la proxima factura y asi
sucesivamente hasta cubrir la totalidad de dicho monto”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEJANDRO
NARANJO ALVAREZ identificado con C.C. No. 1017133570 por concepto de COBRO POR
SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ALEJANDRO NARANJO ALVAREZ enviando citacion a Direccidon de
Notificacién:, AV SUR CL 84 SALA DE VENTAS PROYECTO SAN SILVESTRE- CUPULA
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ALEJANDRO NARANJO ALVAREZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19599165 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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



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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_Eéﬂ;{f.{?ﬁ{{&( £
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. 237957-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA CAROLINA VILLAMIZAR LEMUS 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:

237957-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario DIANA CAROLINA VILLAMIZAR LEMUS
Matricula No 705723

Direccion para Notificacién CL 27 #8- 12 LC 00 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. 3099427
Resolucion No. 237957-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237957 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) DIANA CAROLINA VILLAMIZAR LEMUS
identificado con C.C. No. 1089103374, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No.
237957 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 705723 Ciclo: 1 ubicada
en la direccién: CL 27 # 8- 12 LC 00 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

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, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Diana Villamizar como usuario del servicio y FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
M1315MMCELO039164AA el cual registra una lectura acumulada de 432 m3. Se revisé sanitario,
llaves y no existen fugas, medidor registrando correctamente.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la
empresa en el periodo de Diciembre de 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor recién cambiado, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio y
los habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor
presentd una diferencia de 22 m3, en el periodo de Diciembre avanzd de 399 m3 a 421 m3, se
desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica 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 los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
en el periodo de Diciembre 2019 son correctos 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 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. 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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA CAROLINA
VILLAMIZAR LEMUS identificado con C.C. No. 1089103374 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
sefor(a) DIANA CAROLINA VILLAMIZAR LEMUS enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL
27 # 8- 12 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: DIANA CAROLINA VILLAMIZAR LEMUS la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 705723 a partir de la fecha de Notificacion 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 interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.



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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_Eéfﬂﬁf.{f.’;fﬁ{{&( £
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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. 237964-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237964-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARTHA ISABEL MOLINA VALENCIA
Matricula No 19614580

Direccion para Notificacién CR3B #10 - 76 PS 2 ALCAZARES

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. 237964-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237964 de 18 DE DICIEMBRE 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 DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARTHA ISABEL MOLINA VALENCIA identificado
con C.C. No. 42110130, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 237964 consistente en:
COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19614580 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 3B # 10 - 76 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

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, calificacion)

En cuanto al cobro por el servicio técnico del GEOFONO, que fue realizado por el Equipo
de la Empresa, y liquidado mediante cumplido N° 380140318, se le informa que
efectivamente la Empresa, si presto el servicio para ayudar al usuario ubicar el sitio de la
fuga imperceptible, independientemente si al efectuar la ruptura estaba el escape, porque
el funcionario actiua de buena fe al realizar su labor, e informa del sitio de la fuga, de
acuerdo a lo que el aparato le indique.

El cobro de la revision se efectla porque este servicio no esté incluido en la tarifa que la
Empresa le liquida a los usuarios, y se hace porque la Empresa dispone de medios
tecnoldgicos y hace todo lo que este a su alcance para ubicar la fuga imperceptible,
situacién que no es 6bice para que el aparato de busqueda no tenga margenes de error y
mas cuando durante la aplicacion del dispositivo, es el revisor técnico quien se encarga de
interpretar el sonido para ubicar la fuga, situacion que denota que la Empresa cumplié con
su obligacién de AYUDAR a detectar la fuga, teniendo en cuenta que el término de ayuda
no es sindnimo de efectividad, sino de brindar un apoyo en la busqueda del problema, sin
que la Empresa se obligue a responder por los consumos que se generen.

En cuanto al cobro del servicio del ge6fono, se le aclarara que estos servicios son
adicionales y no estan incluidos en la estructura tarifaria. Los valores fueron fijados
mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado y los
costos en que incurre la Empresa al ejecutar la revision, razén por la cual el cobro
realizado mediante cumplido N° 380140318, por valor de $61.332 diferido en 1, mas
el IVA por valor de $11.653,08, liquidado en una sola cuota por ser un Impuesto
Nacional, es correcto, y no se accede a modificar la facturacion del periodo de
Noviembre de 2019.

Por otro lado, de acuerdo lo que el usuario aduce de que el predio estd generando un
consumo de 6 m3 por dias, se encuentra en el sistema de informacién comercial que para



el periodo de Noviembre 2019 no se presenté diferencia de lectura y el consumo facturado
fue de 0 m3.

2019 Naviembre 1 g 0 a 6 11/10/2019 104112019 10/11/2019 SIN ANOMALTA

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

e Articulo 96 y 146 de la Ley 142 de 1994

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

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 accidn 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 ofros 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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA ISABEL MOLINA
VALENCIA identificado con C.C. No. 42110130 por concepto de COBRO DESCONOCIDO 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)
MARTHA ISABEL MOLINA VALENCIA enviando citacién a Direccion de Notificaciéon:, CR3 B # 10 - 76 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: MARTHA ISABEL MOLINA VALENCIA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19614580 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 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-fﬁﬁf g’
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. 237968-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237968-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARIO DUQUE
Matricula No 1770064

Direccion para Notificacién CR 10 # 9- 66 COROCITO

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. 3099789
Resolucion No. 237968-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237968 de 18 DE DICIEMBRE 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 el dia 18 DE DICIEMBRE DE 2019 el sefior(a) MARIO DUQUE identificado con C.C.
No. 10087064, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237968 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1770064 Ciclo: 1 ubicada en
la direccion: CR 10 # 9- 66 en el periodo facturado 2019-12.

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
la empresa en el periodo de DICIEMBRE/2019 ha facturado los consumos por estricta
diferencia de lectura, esto es, que el medidor presentd una diferencia de 6 m3, avanzando
de 27 a 33 m3, con lo que se desvirtua inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasidén a su reclamacion el dia
23 DE DICIEMBRE DE 2019 en la que participé FREDDY RAMOS RIOS como funcionario
de la Empresa, se determind que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1815MMRSA109872AA, registra una lectura acumulada de 40 m3 y la observacion: "Se
llama al teléfono del usuario el cual manifiesta que estd en mercasa realizando una
diligencia y no puede atenderme. Se visita predio el cual se encuentra solo.".

“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”.

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 para el periodo de DICIEMBRE/2019 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y el uso y el
cuidado de las instalaciones hidraulicas internas son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIO DUQUE
identificado con C.C. No. 10087064 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) MARIO DUQUE enviando citacién a Direccion de Notificaciéon:, CR
10 # 9- 66 haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIO DUQUE la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1770064 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zré*ﬂrzx-f,#w“" e/
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. 238007-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

238007-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario GLORIA CLAVIJO
Matricula No 684134

Direccion para Notificacion MZ 28 CS 15 2500 LOTES SECTOR A

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. 3102304
Resolucion No. 238007-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238007 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) senor(a) GLORIA CLAVIJO identificado con C.C.
No. 30353644, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238007 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 684134 Ciclo: 12 ubicada en la direccion:
MZ 28 CS 15 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participé el(la) sefora(a) Gloria Clavijo como usuario del servicio y EDWIN VELEZ
TORO 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°
P1515MMRSA68373AA el cual registra una lectura acumulada de 748 m3. Se revisé el predio el
cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.

Se revisd en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de Noviembre de 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor recién cambiado, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio y
los habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentd
una diferencia de 17 m3, en el periodo de Noviembre avanz6 de 731 m3 a 748 m3, se desvirtud
inconsistencia en el equipo de medida recién cambiado y en el reporte del lector.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica 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 los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
en el periodo de Noviembre 2019 son correctos 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 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. 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.”

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 GLORIA CLAVIJO
identificado con C.C. No. 30353644 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
sefor(a) GLORIA CLAVIJO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 28 CS 15 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 CLAVIJO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 684134 a partir de la
fecha de Notificacion 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 interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso



segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_Eéfﬂﬁf.{f.’;fﬁ{{&( £/
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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. 237997-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237997-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario EPIFANIO PALACIOS PALACIOS
Matricula No 1669068

Direccion para Notificacién MZ 25 CS 21 PS 1 SAMARIA II

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. 3102299
Resolucion No. 237997-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237997 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) EPIFANIO PALACIOS PALACIOS
identificado con C.C. No. 12023774, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
237997 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1669068 Ciclo: 9
ubicada en la direccién: MZ 25 CS 21 PS 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11- 2019-12.

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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participd el(la) sefora(a) Carmen Medina como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1615MMRSA91759AA el cual registra una lectura acumulada de 311 m3. Se revisé el predio el
cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, predio desocupado hace apenas una semana,
medidor funcionando correctamente.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de Noviembre de 2019 y Diciembre de 2019 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio
y los habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor
presenté una diferencia de 23 m3 y 2 m3, en el periodo de Noviembre avanz6é de 286 m3 a 309
m3 y de 309 m3 a 311 m3 respectivamente, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida
recién cambiado y en el reporte del lector.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
en los periodos de Noviembre 2019 y Diciembre 2019 son correctos y no seran modificados, 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 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. 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 econdémicos 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 demds servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de 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 EPIFANIO PALACIOS
PALACIOS identificado con C.C. No. 12023774 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
sefnor(a) EPIFANIO PALACIOS PALACIOS enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 25
CS 21 PS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: EPIFANIO PALACIOS PALACIOS la cancelacion de las sumas pendientes por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1669068 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-{#ﬁf e’
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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. 237993-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237993-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario MONICA MANRIQUE
Matricula No 265470

Direccion para Notificacion CR 13 # 27- 09 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



Resolucion No. 237993-52
DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237993 de 19 DE DICIEMBRE 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 19 DE DICIEMBRE DE 2019 la sefiora MONICA MANRIQUE identificado con
C.C. No. 52412775, obrando en calidad de Otros presentd RECLAMO No. 237993
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 265470 Ciclo: 5
ubicada en la direccién: CR 13 # 27- 09 en el periodo facturado 2019-12.

Se revisa el sistema de informacién comercial y se observa que para el periodo de
NOVIEMBRE/2019 se emitié la factura No. 47174453 por valor de $32.300 con fecha
limite de pago el dia 26 de Noviembre de 2019, sin registro de pago a esa fecha y para
ejecutar la orden de corte se desplaz6 personal de la empresa el dia 4 de Diciembre de
2019 ejecutado con la observacion: CORTE.

El pagd se regqistrd el dia 6 de Diciembre de 2019, efectivamente posterior a la fecha de la
suspensién; el incumplimiento de las obligaciones contractuales por lo que se considera
correcto el cobro por el procedimiento de corte y reconexion del servicio liquidado
en la facturacion de DICIEMBRE DE 2019, por valor de $38.093.

FUNDAMENTOS LEGALES

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 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 senalados 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




ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO 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.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MONICA
MANRIQUE identificado con C.C. No. 52412775 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
resolucién al sefior(a) MONICA MANRIQUE enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
CR 13 # 27- 09 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MONICA MANRIQUE la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 265470 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



_E%ﬂm’fﬁrﬁff“" 24
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. 238013-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LORENA ENGRID SIERRA MONCADA 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:

238013-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario LORENA ENGRID SIERRA MONCADA
Matricula No 1821784

Direccion para Notificacion CAMPESTRE A DOSQUEBRADAS MZ 18 CS 26 LA ESNEDA

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. 3103190
Resolucion No. 238013-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238013 de 20 DE DICIEMBRE 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 el dia 20 DE DICIEMBRE DE 2019 la sefiora LORENA ENGRID SIERRA MONCADA
identificada con C.C. No. 42016235, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238013 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1821784 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 28 # 6- 43 APTO 203 en el periodo facturado
2019-12.

Al analizar el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
para los periodos en reclamacién, al predio con matricula 1821784 se han registrado los
consumos de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
Anterior Actual Facturado
OCTUBRE/2019 680 m3 82 m3 82 m3 6 m3 Promedio Calculado,

pendiente 76 m3

(Art. 146-Ley 142/94)
NOVIEMBRE/2019 82 m3 109 m3 27 m3 6 m3 Promedio Calculado,
pendiente 21 m3

(Art. 146-Ley 142/94)
DICIEMBRE/2019 109 m3 124 m3 15 m3 52 m3 Diferencia de Lectura + 37
de lo pendiente. (Art.

146-Ley 142/94)

Mediante visita técnica realizada el dia 23 DE DICIEMBRE DE 2019, con ocasién a la
reclamacién, en la que particip6 CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la
Empresa, se determin6 que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL119583AA.
Se llamé la usuaria manifiesta que la inquilina esta fuera de la ciudad regresa en 15
dias no fue posible hacer la revision, Se observa el medidor y presenta movimiento estando
el predio sin consumo y sélo, Se le recomienda la usuaria cerrar la llave de paso.



En la facturacién del mes de Octubre/2019 solo se le facturé 6 mt3 (promedio del predio)
en lo que fuera posible determinar las causales de la desviacion significativa del consumo y
para la facturacion del mes de Noviembre/2019 solo se le facturé 6 mt3 (promedio del
predio) en lo que fuera posible determinar las causales de la desviaciéon significativa del
consumo.

Luego para en la facturacién del periodo de DICIEMBRE-2019 se facturé 15 m3 que
avanz6 el medidor para este periodo, mas 37 mt3 de los que se encuentran pendientes del
periodo anterior, para un consumo total facturado en el periodo de 52 m3, quedando aun
pendientes 60 m3 por facturar.

El procedimiento anterior se aplica mientras se realizaba una investigacion previa a la
facturacion para determinar la causa del incremento del consumo, investigaciéon la cual
indica la siguiente observacion: “SSe revisé y no se encontrarén danos de agua, igual se
envio revision con gedfono en 3 ocasiones y no fue pocible revisar.”. Por lo cual se efectua
el cobro de ésos 37 m3 dejados pendientes por facturar en aplicacion del procedimiento
denominado Revision Previa estipulado por la ley que regula la prestacién de los servicios
publicos domiciliarios cuando se presenta incremento del consumo y que, como ya se
indicd, fue correctamente reqgistrado por el aparato de medida, con lo que se puede
concluir que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo correctamente
registrado por el medidor.

Esta accidn se realiza en aplicacidén del articulo 149 ley 142 de 1994 " Al aclarar la causa
de las desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran o
cargaran al suscriptor o usuario, segun sea el caso".

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

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 los periodos de OCTUBRE/2019, NOVIEMBRE/2019 y DICIEMBRE/2019 son
correctos y no seran modificados, 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 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 149 de la Ley 142 de 1994.- De Ia revision previa. 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.

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 economicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente
del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LORENA
ENGRID SIERRA MONCADA identificado con C.C. No. 42016235 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) LORENA ENGRID SIERRA MONCADA enviando citacion a Direccidn
de Notificaciéon:;, CAMPESTRE A DOSQUEBRADAS MZ 18 CS 26 haciéndole entrega de



una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LORENA ENGRID SIERRA MONCADA la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1821784 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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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. 238017-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

238017-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 7 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario FERNANDO MONTES
Matricula No 413278

Direccion para Notificacién MZ 39 LT 10 JARDIN |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3103081
Resolucion No. 238017-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238017 de 20 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) FERNANDO MONTES identificado con
C.C. No. 12195950, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 238017
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 413278 Ciclo: 5 ubicada en la
direccion: MZ 39 LT 10 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

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, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) senora(a) Fernando Montes como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL120493AA el cual registra una lectura acumulada de 16 m3. Se revisé el predio el
cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, medidor recién cambiado.

Se revisd en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de Diciembre de 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor recién cambiado, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio y
los habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentd
una diferencia de 11 m3, en el periodo de Diciembre avanz6 de 0 m3 a 11 m3, se desvirtud
inconsistencia en el equipo de medida recién cambiado y en el reporte del lector.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
en el periodo de Diciembre 2019 son correctos 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 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. 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.”

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 FERNANDO MONTES
identificado con C.C. No. 12195950 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) FERNANDO MONTES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 39 LT 10
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: FERNANDO MONTES la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 413278 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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 interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso



segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-{#ﬁf g’
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



