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. 7897-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

7897-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario BERNARDO RAMIREZ
Matricula No 786293

Direccion para Notificacion CR 15 BIS # 19 BIS - 41 OLAYA HERRERA

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. 7897-52
DEL 26 DE DICIEMBRE DE 2019

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE
SERVICIOS PUBLICOS, ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR,
ASI MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO
(AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No. .

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Ver Articulo 209 de la
Constitucion Politica de Colombia del ano 1991), legales (Ver Articulo 154 de la Ley 142 de
1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hidrico como bien
social, con calidad, continuidad y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental,
contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando el desarrollo de la
region.

Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de
manera apropiada y oportuna las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en
especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracién del recurso
hidrico, a través de una correcta medicién de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacién realizar un seguimiento constante de
los consumos por medio de un instrumento de medida idoneo, es por esta razén que para
cumplir con ese propdsito se realiza el cambio de los medidores justificado en las normas
colombianas que establecen la obligacién de realizar el cambio de los equipos de acuerdo
con las condiciones técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 en
concordancia con las Normas vigentes que regulan la materia.

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

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. 786293 se le ha notificado en



debida forma el cambio de medidor por uno avanzado tecnol6égicamente que trae diferentes
beneficios. No obstante, la respuesta de usted como suscriptor es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su
Articulo 144, permite el cambio de los medidores cuando existan mejores equipos de
medida disponibles aunado a la normativa técnica del sector de agua potable vy
saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango, en
este caso la Empresa determina el R-160.

No obstante, el usuario no autorizdé el cambio a pesar de haberse realizado comunicacién
de dicho cambio, por lo cual se ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por
esta razon se hace necesario definir por parte de la Empresa si existen fundamentos
legales para continuar con la prestacién de los servicios publicos.

7) Es usual y ademas logico que se piense que la Unica obligacién existente para el
usuario, sea pagar cumplidamente la factura y que con esta condicion se cumple el deber
contractual, sin embargo, es necesario sefialar en esta oportunidad que el usuario tiene a
su cargo veinte obligaciones senaladas en la clausula decima del Contrato de Condiciones
Uniformes

8) En este caso usted como usuario de la matricula No. 786293 se le ha notificado en
debida forma el cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes
beneficios. No obstante, mediante escrito radicado el 24 de Octubre de 2019, solicita un
pazo de 6 meses para el cambio del medidor, debido a que la situacion econémica se
encuentra muy regular.

9) Por lo anterior anterior, se expresan a continuacién los HECHOS relevantes.

HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 786293 correspondiente al predio ubicado en CR 15 BIS #19B-41
BARRIO- OLAYA HERRERA, matricula que se encuentra activa en el Sistema de
Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto vy
alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verificO que es necesario cambiar el
medidor por uno que tenga un avance tecnolégico que permita medir efectivamente el
agua potable que se utiliza. Para ello la Empresa efectué dos socializaciones que
manifestaban la necesidad del cambio de medidor. Estas fueron mediante una carta
emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de
Pereira y la otra de forma verbal y presencial en el predio. No obstante el usuario manifesto
su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio, desconociendo la



condicién contractual. omitiendo que la normatividad autoriza el cambio cuando
existan equipos mas precisos debido al avance tecnoldgico. la causal para el cambio
no es mal estado, sino el avance tecnoldgico, el actual medidor no cumple las
condiciones técnicas exigidas por la Empresa. y no se requiere hacer pruebas
individuales al medidor

3) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de
Condiciones Uniformes, la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene
dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razén por
la cual se expidio la solicitud No. 3044020 para cambio de medidor el 24 de Octubre de
2019 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la
Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negacion del usuario.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No.
786293 ha desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a
pesar de habérsele socializado la necesidad de la reposicién.

Que respecto a las caracteristicas técnicas exigidas por Aguas y Aguas de Pereira para
cambiar los medidores se informa que las especificaciones técnicas exigidas por la
empresa de forma general son: “caracteristicas metrologicas: R-315 o R-160, Q1=15,6 Lt/h
Q3=2,56M3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h, pre-equipado con sistema que permita
instalar posteriormente lectura remota del volumen de agua consumida. Las dimensiones y
las roscas de los extremos del medidor seran macho tipo G3/4B segun lo establecido en la
Norma NTC 1063. Las roscas deberan ser diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas
monoliticamente con el medidor”, No obstante, el medidor N° 0915MMCAF88833AA
instalado en la acometida del predio ubicado en CR 15 BIS #19B-41 BARRIO- OLAYA
HERRERA, NO cumple estas condiciones, y por ello la Empresa emprendi6 el proceso de
socializacién para su cambio. No es necesario que el medidor haya cumplido 10 afos de
uso, Yy mucho menos que se deba esperar que supere los 3000 m3 registrados,
apreciacion del usuario que no tiene fundamento legal, pero si consagra la norma que se
debe realizar el cambio del medidor por la causal de AVANCE TECNOLOGICO.

Que Aguas y Aguas de Pereira procura dar cabal cumplimiento con lo preceptuado en las
siguientes normas: Ley 142 de 1994, Decreto 1077/2015, Resolucion RAS 330/2017,
expedida por el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, en concordancia con la
Resolucion CRA 457 de 2008, en cuanto al deber de realizar el cambio de medidores para
instalar los equipos de mejores caracteristicas metrolégicas ofrecido por el desarrollo
tecnoldgico actual.

Ahora bien, consultado el Sistema de Informacién Comercial de la empresa, se observo
que respecto al cambio de medidor, la carta de socializacion fue enviada en 24 de Octubre
de 2019, cambio que obedece a lo dispuesto en los articulos 144,145 y 146 de la Ley 142
de 1994, donde se enuncia que la medicién es un derecho y una obligacién contractual
tanto para el suscriptor como para el prestador del servicio, ya que constituye un elemento
esencial para poder determinar el precio del consumo del acueducto y de igual manera el
del alcantarillado, que se le habra de cobrar al usuario del inmueble, lo cual se comunica en
el momento en que se realiza a instalacion para proceder con el mismo.



Asi mismo, en la carta de socializacion se explica muy claramente que la causal del cambio
es por avance tecnolégico; es decir, el cambio no se realiza por el mal estado del aparato
de medida sino porque actualmente existen equipos de medida que pueden medir los
consumos con mayor precision, teniendo en cuenta que el medidor lleva mas 10 ahos
instalado en el predio. Por lo anterior, es necesario el cambio del aparato de medida
independientemente de que no esté frenado o en mal estado y como ya se dijo
anteriormente, por esta causa no es necesario enviar el medidor a calibraciéon en
laboratorio.

Por tal razén se recomienda al usuario que en caso de que no tenga la capacidad
financiera para cancelar el medidor, se dirija al Centro de Servicios de Aguas y Aguas de
Pereira para realizar una financiacion por instalacién domiciliaria; ya que la instalacién del
medidor es estrictamente necesaria para una correcta medicién y no puede continuar con
el actual aparato de medida que es el No. 0915MMCAF88833AA porque lleva mas de 10
anos en el predio, ni se puede exonerar del cobro.

No obstante se le recuerda que puede adquirir el nuevo medidor en el mercado siempre y
cuando cumpla con las caracteristicas especificadas en la carta de socializacién y en caso
de que no cambie el medidor puede la Empresa suspender el servicio, tal y como lo
establece el literal N del numeral 4 de la CLAUSULA DECIMO QUINTA del CONTRATO
DE CONDICIONES UNIFORMES:

CLAUSULA DECIMO QUINTA, 4) Suspension por incumplimiento del contrato de
condiciones uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor da
ligar a la sus pension unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de
los servicios publicos, en los siguientes eventos:

n) No permitir el traslado del equipo de medicion, la reparacion o cambio
justificado del mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta
medicion.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a
seguir es ordenar de forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la
matricula No. 786293, debido a que el usuario a la fecha no ha realizado el cambio del
equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y
exclusiva responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, segun
lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO
QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(...)




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

(...)

PRUEBAS

Para tomar la decision que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la comunicacion
oficial enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del cambio
del instrumento de medida por AVANCE TECNOLOGICO, y el tramite unilateral N° 7897,
que radicé el sefior BERNARDO RAMIREZ, el dia 18 de diciembre de 2019, en el cual
manifiesta su solicitud de un plazo de 6 meses para el cambio del medidor N°
0915MMCAF88833AA, se adjunta copia de la carta enviada por la Empresa al usuario.



PEREIRA, 241052015

Sefor: RAMIREZ CRUZ BERMARDO

Propietario, arrendatario, posesdor y/o tenedor en calidad de usuario wo suscriptor del zervicio de acueducto
Direccion: CR 15 BIS # 19 BIS- 39 0OLAYA HERRERA

Matricula: 786293 Nro. Solictud: 3044020 Diametro: 1/2" Medidor: 0915MMCAFBEE33AL

Claze: C Lectura: 471

Causal: CAMBIO DE TECNOLOGIA
Asunto: Motificacion sobre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Apredado (a) usuario (a),

Aguas v Aguas de Pereira, Empresa que gestiona el recurso hidrico como bien sodal con calidad, con
confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiertal, adelanta un proceso muy importante como es el cam
medidores de agua que presentan impredsion en la medida, afectando notablemente el ambiente por la g
agua no contabilizada.

Como Empresa Prestadora de Servicios Pablicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera ag
oporntuna, las dedsiones que involucran a nuestros usuanos, razon de ser de Aguas v Aguas, en especial ¢
relacionan con sus derechas v deberes.

En este sentido nos permitimas comunicane la impartancia que tiene el reemplazar ylo instalar en su
medidor de agua que cumpla con los estandares adoptados por la Empresa, garantizando asi una correcta
¥ precision en su consumo.

Por lo anterior, le informamos que es necesario hacer el cambio de éste instrumento de medicion por
avanzado tecnoldgicamente, miigando asi los impados ambientales al disminuir las pérdidas de agua cauw
equipos con problemas de submedicidn.

De esta manera Aguas y Aguas de Pereira, da cumplimiento con lo que contemplan las nommas: (ver L
1994, Decreto 107712015, Resolucion RAS 3302017, expedida por & Ministerio de Vivienda, Ciudad y Tel
concordanda con la Resoluddn CRA 457 de 2008), donde estamos en el deber de realizar el cambio de s
para instalar un equipo de mejores caracteristicas metroldgicas ofreddo por el desamollo tecnoldgico adual.
Para ello, el concepto M. 532 del 2017 de |a Sdper Intendencia de Sewicios Poblicos Domidliaros, ratifi
cambio de medidor por tecnologias no exige que el actual instrumento de medida sea sometido a
laboratorio.

Teniendo en cuenta lo anterior, le comunicamos apreciado usuanao, muy respetuosamente, que a parir de
comunicado usted cuenta con un plazo maximo de 15 dias para elegiruna de 1as siguientes opciones:

1. Adqguirir en el mercado un medidor con las siguientes caracteristicas mefrologicas: R-160, Q1=156 LWh C
hoR315 Q1 =8 Ih, Q3 = 25 m3h, Transmision Magnética, Qa=05 Lth, pre-equipado con sistema qu
instalar posteriommente  ledura remota del volumen de agua consumida. Las roscas de los extremos de
deberan ser diferenciadas 2/4" por 7/8" v estar fundidas monaliicamente con el medidor. Una vez tenga est
levarlo a la Bmpresa con su correspondiente factura y ceriificado de laboratorio para proceder con su aprol
garantia del equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En esta opdon elusuario debe asumir e
lainstalacion y los accesorios que Se requieran.

2 Adguirr en Aguas y Aguas de Pereira un medidor plastico con las caracteristicas descritas en &l numer
con un precio aproximado de $177.036 |V A incluido, el cual tiene una garantia directa de cuatro (4) afios oto
la Empresa. Este valor no incluye gastos de instalacion y podra finandado en 1a factura. (El valor relad
sujeto a poliicas yresticdones de la compania).

Apreciado usuario (a), tenga claro la siguiente recomendacion: si luego de recibir la comunicacidn re
vencdo un pericdo de 15 dias, no ha tomado |a decisidn (1), 1a Empresa realizara la opdon (2), para asi ga
cumplimiento de lo estipulado en la Moma.

Para resolver todas sus inguietudes se puede comunicar con |3 linea de atencidn al cliente de Aguas y
Pereira 2401116 o de forma gratuita, desde un teléfono fijo, o los operadores de celular Tigo y Mowvistar, ¢
116, avisitarnos en la camera 10 M. 17-55 piso 1.

Le recordamos que el medidor retirado del predio es de su propiedad, por lo tanto, ke solici
abstenga de entregarselo al instalador, igualmente si su medidor ya fue reemplazado favor hacerca
de esta misiva.

Cordialmente,



FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la
Constitucion Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y
en las siguientes disposiciones legales:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del
servicio asi: El incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, 0 en forma
repetida, o en materias que afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la
empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones
uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto
el contrato.

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en
forma adecuada; pero si serda obligaciobn suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a
satisfaccién de la empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite
determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga
a su disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor,
pasado un periodo de facturacién, no tome las acciones necesarias para reparar 0
reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la
determinacion del consumo facturable de la siguiente manera:

“ARTICULO 146. LA MEDICION DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La
empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se
empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o0 usuario”.



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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

En consecuencia, de todo lo anterior y teniendo de presente que una vez agotado el tramite
de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del
usuario, cumpliéndose los presupuestos normativos que daran pie a la suspensién del
servicio en la acometida, en este caso por impedir el cambio de medidor por AVANCE
TECNOLOGICO.

Que esta omision es causal de suspensién del servicio de acuerdo con lo establecido por
las disposiciones legales y el Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo
este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se actia segun lo establecido en la
normatividad colombiana.

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario
y/0 suscriptor del contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de
1994, incumplimiento determinado en no permitir el cambio del equipo de medida, se
analiza si me estd impidiendo la ejecucion del contrato, teniendo como consecuencia la
suspensién del servicio, pero garantizando al usuario el debido proceso.

Se le deja claro al usuario que producto de la decision de suspender el servicio, se expide
este tramite unilateral, donde la Empresa expone las razones por las cuales se debe
cambiar el medidor.

En todo caso se advierte que esta decisidbn se materializara una vez se hayan agotado la
via administrativa que de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas
razones.

ARTICULO 87. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS.

Los actos administrativos quedaran en firme:



“Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacién o notificacion de la decisién sobre
los recursos interpuestos.

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

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

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

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la
Constitucion Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y
en las siguientes disposiciones legales:

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

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en
forma adecuada; pero si serd obligaciobn suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a
satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite
determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga
a su disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor,
pasado un periodo de facturacién, no tome las acciones necesarias para reparar o



reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la
determinacion del consumo facturable de la siguiente manera:

“ARTICULO 146. LA MEDICION DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La
empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se
empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o0 usuario”.

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

En consecuencia, de todo lo anterior y teniendo de presente que una vez agotado el tramite
de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del
usuario, cumpliéndose los presupuestos normativos que daran pie a la suspensién del
servicio en la acometida, en este caso por impedir el cambio de medidor por AVANCE
TECNOLOGICO.

Que esta omision es causal de suspension del servicio de acuerdo con lo establecido por
las disposiciones legales y el Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo
este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se actia segun lo establecido en la
normatividad colombiana.

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario
y/0 suscriptor del contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de
1994, incumplimiento determinado en no permitir el cambio del equipo de medida, se
analiza si me estd impidiendo la ejecucion del contrato, teniendo como consecuencia la
suspensién del servicio, pero garantizando al usuario el debido proceso.



Se le deja claro al usuario que producto de la decision de suspender el servicio, se expide
este tramite unilateral, donde la Empresa expone las razones por las cuales se debe
cambiar el medidor.

En todo caso se advierte que esta decisidbn se materializara una vez se hayan agotado la
via administrativa que de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas
razones.

ARTICULO 87. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS.
Los actos administrativos quedaran en firme:

“Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacién o notificacion de la decisién sobre
los recursos interpuestos.

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

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

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

RESUELVE:

Articulo 1°. Vencida esta etapa procesal de la actuacién administrativa y en caso de
permanecer la renuencia y de que la decision sea confirmada por el recurso de reposicion o
de apelacion cuando se use, se materializara suspension del servicio.

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No.
786293 ubicado en CR 15 BIS # 19 BIS- 39, hasta tanto el usuario autorice la instalaciéon
del medidor, una vez agotada la via administrativa.

Articulo 3°. La presente resoluciéon vincula también al propietario del predio o al suscriptor
del servicio, aun no siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida,
esto con el fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 42. 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 Apelaciéon ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de
los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad
con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los
Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.



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

Articulo 5°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente
Resolucién de terminacién del Contrato.

Articulo 6°. La presente Resolucién rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se
surta el tramite de la notificacion, y quede en firme por cualquiera de las razones legales
expuestas.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Atentamente,

) ey -~
L o

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 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. 19446-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ DARY VANEGAS 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19446-52

Fecha Resolucion Recurso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237340 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario LUZ DARY VANEGAS

Identificacion del Peticionario 42057196

Matricula No. 837013

Direccion para Notificacion MZ 41 CS 31 CORALES

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19446-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19446 DE 5 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237340 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 la senora LUZ DARY VANEGAS, identificada con cédula de ciudadania No. 42057196
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No.
237340-52 de 26 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. 837013 Ciclo 11,
ubicada en la direccién CL 73 # 23- 40, Barrio CUBA en el periodo facturado 2019-10.

El recurrente por escrito presentado el dia 5 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvioé el reclamo mencionado impugné la
decisién indicando que encuentra desorbitante el costo de la reposicién de la acometida de
alcantarillado cuando se compara con los costos de otras empresas para la misma
actividad (ver escrito anexo de recursos), 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 reposicion de la acometida de alcantarillado realizada
mediante cumplido No 379875881, si fue realizada en la domiciliaria y/o acometida de
alcantarillado del predio con la matricula No 837013, ubicado en la CL 73 # 23- 40, Barrio
CUBA, razén por la cual se le liquidé el valor del trabajo respectivo.

Mediante la radicacién No. 2963570 del dia 5 de Agosto de 2019 el sefior JOSE MARIA
VENEGAS RIOS, en calidad de propietario del predio, solicitd la reposicion de la
acometida de alcantarillado que sirve al predio, y para su ejecucion la empresa requirié
intervenir 5.0 metros lineales que incluyen rotura, excavacion y reposicion de via
pavimentada para la instalacion 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 reposicién se encuentran fijados en la Directiva 170 de Mayo de 2019 la
cual es de conocimiento publico y se encuentra en la pagina web de la empresa, y
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 excavacioén, el llenado, pavimento, retiro de escombros etc, segin
aplique para el tipo de via.



AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

Y@ Directiva N": 170 |Fecha expedicion: | 2 1 MAT 13

Por la cual se fijan los valores de conexiones, maleriales, 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

OBRA HIDRAULICA DE 6" CONEXION ALCANTARILADO 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).

19 . i

Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido N°
379875881, por valor de $4.978.975,04, 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 837013 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
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.S. E.S.P.

RESUELVE:

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

VANEGAS y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolucién No. 237340-52 de 26 DE
NOVIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

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 26 DE DICIEMBRE DE 2019

'\.."J - o
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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. 19442-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) SERGIO MANTILLA 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19442-52

Fecha Resolucion Recurso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237374 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario SERGIO MANTILLA

Identificacion del Peticionario 1088282978

Matricula No. 1765478

Direccion para Notificacion VIA CL.94.CRS.24.Y.25..VIA.UNILIBRE VILLA OLIMPICA

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. 3082594
Resolucion No. 19442-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19442 DE 5 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237374 DE 6 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 SERGIO MANTILLA, identificado con cédula de ciudadania No. 1088282978
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No.
237374-52 de 25 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. 1765478 Ciclo
13, ubicada en la direccion VIA CL.94.CRS.24.Y.25..VIA.UNILIBRE, Barrio VILLA
OLIMPICA en el periodo facturado 2019-10.

El recurrente por escrito presentado el dia 5 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvioé el reclamo mencionado impugné la
decisién indicando que nada justifica pagar montos tan elevados, al respecto me permito
precisar lo siguiente:

Confirmando nuevamente el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se
observa que para el periodo en reclamacion OCTUBRE/2019, al predio con matricula
1765478 se le han facturado los consumos por estricta diferencia de lectura, esto es, que el
medidor presentd una diferencia de 324 m3, avanzando de 2132 m3 a 2456 m3, con lo
que se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector.

Nuevamente mediante visita técnica realizada el dia 10 DE DICIEMBRE DE 2019, con
ocasiéon a su escrito de recurso, en la que funcionarios de la Empresa intentaron realizar
revision , se determin6 que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarillado y una lectura acumulada de 2863, "Instalaciones en buen estado”.

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

En consecuencia, este Departamento confirma la decisidn inicial y los consumos facturados
no seran objeto de modificacion, pues el consumo se liquida con base en el registro
fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento. Quedando asi resuelto el recurso



de reposicion.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio, pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes,
sino de acuerdo al consumo registrado en el equipo de medida.

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.

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.”

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 SERGIO
MANTILLA y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolucién No. 237374-52 de 25 DE
NOVIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

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 Resolucién 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 26 DE DICIEMBRE DE 2019

) 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 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. 19444-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA TEREZ GARCIA CARDENAS 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 19444-52

Fecha Resolucion Recurso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237413 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: MODIFICA

Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA TEREZ GARCIA CARDENAS
Identificacion del Peticionario 25154869

Matricula No. 19621597

Direccion para Notificacion LT B ET 2 CONDOMINIO ALSACIA CERRITOS

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. 19444-52
DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19444 DE 5 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237413 DE 13 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 TEREZ GARCIA CARDENAS, identificada con cédula de ciudadania
No. 25154869 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra
Resolucion No. 237413-52 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declaro
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula No. 19621597 Ciclo 14, ubicada en la
direccion LT B ET 2 CONDOMINIO ALSACIA, Barrio CERRITOS.

La 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
decisién reclamando la garantia en la ejecucién de trabajos realizados por la empresa, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

Al revisar el sistema de informacién comercial, se encuentra que efectivamente el dia 23 de
Agosto de 2019 se radicé la solicitud de matricula para la conexién del servicio de
alcantarillado en el predio ubicado en el Lote B ET 2 CONDOMINIO ALSACIA, Barrio
CERRITOS, al cual se le asign6 la matricula 19621597 y se le ejecutaron los trabajos bajo
el cumplido No. 379886782.

Al reconocer la mala calidad de los trabajos realizados, especialmente en lo que se refiere
a la base de concreto de la caja de proteccién del medidor, este despacho ha ordenado
desde el presente acto de respuesta, que el area operativa realice por garantia la
reposicién completa de la base que se encuentra fracturada; Orden 3097724.

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 da por
atendido su recurso de reposicion.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA



TEREZ GARCIA CARDENAS contra la Resolucion No. 237413-52 de 28 DE NOVIEMBRE

DE 2019, y MODIFICA Ia decision anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta
Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO. ORDENAR al area operativa con la solicitud 3097724 que se
ejecute la reposicion de la base de concreto fracturada .

ARTICULO TERCERO. 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 26 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. 19450-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) DORMER LEON PRIETO 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 19450-52

Fecha Resolucion Recurso 26 DE DICIEMBRE DE 2019
RECLAMO 237449 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario DORMER LEON PRIETO
Identificacion del Peticionario 4495849

Matricula No. 36236

Direccion para Notificacion CR 7 #2 E- 57 KENNEDY

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. 19450-52
DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19450 DE 9 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237449 DE 18 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 senfior DORMER LEON PRIETO, identificado con cédula de ciudadania No.
4495849 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucion No. 237449-52 de 2 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. 36236 Ciclo 3,
ubicada en la direccion CR 7 # 2 E- 57, Barrio KENNEDY en el periodo facturado 2019-11.

El recurrente por escrito presentado el dia 9 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvioé el reclamo mencionado impugné la
decisién considerando muy elevado los consumos y adicionalmente se han realizado
revisiones y no encuentran fugas ni dafos, al respecto me permito precisar lo siguiente:

Nuevamente al revisar en el sistema de informacion comercial se observa en el histérico de
lecturas que la Empresa efectivamente ha facturado los consumos registrados en el
aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la
Ley 142 de 1994 establece: "La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que
los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya
hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre
al suscriptor o usuario."

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan
dentro de lo establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Cédigo 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 Atencion 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.

Para el periodo de SEPTIEMBRE/2019 el registro del medidor por diferencia de lectura
arroj6 un consumo de 61 m3, ante la imposibilidad de realizar una revision previa, se
facturaron solo 9 m3 (promedio del predio) dejando pendientes por facturar 52 m3, luego
para el periodo de OCTUBRE/2019 la diferencia de lectura fue de 14 m3, se pudo
identificar en presencia del usuario la causa de la desviacién de los consumos "se reviso



predio no hay fugas visibles informan que tuvo visitas durante un mes ", con lo que
se facturd los 14 m3 que registré el medidor mas 19 m3 de los que venian pendientes del
periodo anterior para un total facturado de 33 m3.

Igualmente en el periodo de NOVIEMBRE/2019 la diferencia de lectura fue de 7 m3 mas 33
m3 de los que venian pendientes del periodo anterior para un total facturado de 40 m3
como acumulado y por lo tanto el actuar 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 ejercicio de facturacién y el tramite del recurso con base en
lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial y los consumos facturados
no seran objeto de modificacion, pues el consumo se liquida con base en el registro
fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento. Quedando asi resuelto el recurso
de reposicion.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos y dafos 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.

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.

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 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.”

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.”

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 DORMER
LEON PRIETO y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolucién No. 237449-52 de 2 DE
DICIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

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 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 26 DE DICIEMBRE DE 2019

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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






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. 19452-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) HECTOR ENRIQUE OSPINA ARANGO 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 19452-52

Fecha Resolucion Recurso 26 DE DICIEMBRE DE 2019
RECLAMO 237452 de 5 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: MODIFICA

Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario HECTOR ENRIQUE OSPINA ARANGO
Identificacion del Peticionario 1229174

Matricula No. 1040

Direccion para Notificacion CR 21 # 3- 38 EL BALSO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19452-52
DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19452 DE 10 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237452 DE 18 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 HECTOR ENRIQUE OSPINA ARANGO, identificadocon cédula de
ciudadania No. 1229174 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucién No. 237452-52 de 5 DE DICIEMBRE 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. 1040
Ciclo 3, ubicada en la direccién CR 21 # 3- 38, Barrio EL BALSO en el periodo facturado
2019-11.

El recurrente por escrito presentado el dia 10 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvioé el reclamo mencionado impugné la
decisién asegurando que para la ejecucién de la reparacion de la acometida no se realizd
rotura en paviemento, al respecto me permito precisar lo siguiente:

Consultado el sistema de Informacién comercial de la Empresa respecto a los cobros sobre
la matricula reclamante, se observé que efectivamente se esta facturando por concepto de
instalacién domiciliaria (reparacion de la acometida), mediante cumplido No. 380056291 de
fecha 29 de Octubre de 2019, un valor de $469.209.38 financiado a 18 cuotas de las cuales
se han facturado 2, y el valor del IVA por $74.915,78 facturado en una sola cuota por ser
un impuesto nacional.

Efectivamente se observa un error en la asignacion de los itens facturados, puntualmente
en lo referente a la OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACUEDUCTO donde se factura 1 metro
lineal, observandose perfectamente que se trata en una via sin pavimentar.

De ésta forma, se procedera a reliquidar lo facturado por concepto de INSTALACION
DOMICILIARIA (Reparacion de acometida de acueducto) facturado hasta la fecha,
ordenando al area encargada eliminar el cumplido No. 380056291; debiendo facturarlo
nuevamente retirando el iten No. 1580300180 OBRA CIVIL EN PAVIMENTO
ACUEDUCTO. y remplazarlo por el Iten 1580300179 OBRA CIVIL EN CALZADA SIN
PAVIMENTAR ACUEDUCTO. Solicitud 3105916.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $125.684 detallado



asi:

Concepto Periodo Causal Cons. Cons. Valor Liq. Valor Fact. Rebajado
Liqg. Fact.
IVA 2019-11 462 0 0 0 74916 -74916
INST.DOM 2019-12 462 0 0 0 50769 -50769
ACUEDUCTO

Lo anterior tiene fundamento legal en lo sefalado 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
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 sefalar 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.AE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por HECTOR
ENRIQUE OSPINA ARANGO contra la Resolucion No. 237452-52 de 5 DE DICIEMBRE
DE 2019, y MODIFICA Ia decision anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta
Resolucién.



ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1040 la suma de $125.684. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 26 DE DICIEMBRE DE 2019

_,‘“IJ « ; l'_.- F
; ;;?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 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. 237885-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUCERO MUNOZ AYALA 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:

237885-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario LUCERO MUNOZ AYALA
Matricula No 122408

Direccion para Notificacién CL 15 #3 B- 15 AMERICA

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. 3092729

Resolucion No. 237885-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237885 de 12 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 12 DE DICIEMBRE DE 2019 la sefiora LUCERO MUNOZ AYALA identificado
con C.C. No. 24935823, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
237885 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
122408 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CL 15 # 3 B- 15 en los periodos facturados
2019-9,2019-11,2019-8,2019-12,2019-10.

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: (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacién, calificacion)

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y
DICIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor,
la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y a la fuga visible que se
detectod, cual es responsabilidad del usuario, en la visita técnica realizada el dia 16 DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que particip6 el sefiora LUCERO MUNOZ como usuario del
servicio, y CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la Empresa, se determiné
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA97711AA el cual registra una
lectura acumulada de 673 m3. Con la observacion: “Predio con 2 bafos uno de los banos
con el agua stop para cambiar permite paso del agua.”

El siguiente es el resumen de las lecturas y de los consumos facturados a la matricula
reclamante:



Afio Mes Lect Actual Lect Anter |Consumo Promedio‘Fec de lect |Db3er1.raci6n Medidor

2019 Diciembre 669 650 19 22 10/12/2019 SIN OBSERVACION P1715MMR
2019 Noviembre 650 630 20 22 10f11/2019 SIN OBSERVACION P1715MMR
2019 Octubre 630 607 23 22 10/10/2019 SIN OBSERVACION P1715MMR
2019 Septiembre 607 583 24 22 10/09/2019 SIN OBSERVACION P1715MMR
2019 Agosto 583 561 22 23 11/08/2019 SIN OBSERVACION P1715MMR

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

ARo Mes Numero % Predio |BEdad |Estadc|Valor total Valor corriente |Valo
+ 2019 Diciembre 47310248 122408 1C $ 78.900,00 $78.900,00 %
+ 2019 Noviembre 47152091 122408 1C § 82.340,00 $82.340,00 %
+ 2019 Octubre 46994563 122408 1C $92.680,00 $92.680,00 $
+ 2019 SEptlembrE 46837523 122408 $96.120,00 $96.120,00

el 2019 NLEY  46680797| 122408 -- $89.230,00] $89.230,00] $

Ahora bien, se puede observar que la facturacion emitida al predio con matricula No. 122408
tenido un comportamiento estable lo cual oscila entre $82.340 y $96.120, durante los Ultimos
meses, Yy se le comunica al usuario que este departamento se pronunciara en base a su
peticion segun como lo dispone el 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.”

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 AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y
DICIEMBRE DE 2019 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas visibles 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 econdmicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente
del nivel de uso

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las

reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUCERO MUNOZ AYALA
identificado con C.C. No. 24935823 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)
LUCERO MUNOZ AYALA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 15 # 3 B- 15 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: LUCERO MUNOZ AYALA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 122408 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 26 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_z.sfmrz-’-‘(?ﬁf“‘ z’
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. 237896-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RUBEN DARIO GARCIA MARIN 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:

237896-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario RUBEN DARIO GARCIA MARIN
Matricula No 204917

Direccion para Notificacién CL 25 #8- 70 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. 3105927
Resolucion No. 237896-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237896 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) RUBEN DARIO GARCIA MARIN identificado con
C.C. No. 10119797, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237896 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 204917 Ciclo: 1 ubicada en: CL 25 # 8- 70 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, 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 particip6 el(la) sefnora(a) RUBEN DARIO GARCIA, como usuario del servicio
publico y ALEXANDER VALLEJO, 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° P1915MMRAL124734AA el cual registra una lectura acumulada de 51 m3.
Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado, local comercial y
vivienda.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa factur6 consumo promedio de 17
m3, en el periodo de noviembre/19 por la imposibilidad técnica de determinar el consumo, y en
el periodo de DICIEMBRE/19, se reporté la lectura correcta, y el Grupo de Previa a la facturacion,
liquidé la diferencia total la cual fue de 28 m3, desconociendo que era una lectura acumulada de
dos periodos de facturacién, (48-20 =28 m3).

El consumo se factura con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley
142 de 1994 establece: "La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos
se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario."

En consecuencia, este Departamento procede a modificar el consumo de ambos periodos a 14
m3  acreditandose asi el valor de los 17 m3 facturados de mas.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -92906 detallado asi:



Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. | Valor Liq. Valor Rebajad
Liq. Fact. Fact. o
NC CONTRIB| 2019-12 400 1 15 1088 16321 -15233
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2019-11 400 1 4 1590 6362 -4771
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-12 400 0 0 0 -4 4
DECENA
CONSUMO| 2019-12 400 1 15 1590 23856 -22265
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO| 2019-12 400 1 15 1854 27804 -25951
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2019-11 400 1 4 934 3734 -2801
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2019-12 400 1 15 934 14003 -13070
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2019-11 400 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2019-12 400 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO| 2019-11 400 1 4 1854 7414 -5561
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2019-11 400 1 4 1088 4352 -3264
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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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



La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los 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 RUBEN DARIO GARCIA MARIN
identificado con C.C. No. 10119797 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)
RUBEN DARIO GARCIA MARIN enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 25 # 8- 70 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: RUBEN DARIO GARCIA MARIN la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 204917 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 26 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

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. 237945-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237945-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario CARMEN MONTOYA
Matricula No 213223

Direccion para Notificacién CR 1 #20- 71 SALAZAR LONDONO

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. 3097728

Resolucion No. 237945-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237945 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 en fecha 17 DE DICIEMBRE DE 2019 la sefiora CARMEN MONTOYA identificado con
C.C. No. 24539442, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237945
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 213223 Ciclo: 3
ubicada en la direccién: CR 1 # 20- 71 en el periodo facturado 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: (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 DICIEMBRE DE 2019, la empresa ha facturado los consumos por
estricta diferencia de lectura, esto es, que el medidor presentd una diferencia de 9 m3,
avanzando de 456 a 465 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 18
DE DICIEMBRE DE 2019, en la que participé la seiora CARMEN MONTOYA como usuario
del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la Empresa, se determin6
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°
1215MMCMX20794AA, registra una lectura acumulada de 466 m3 y la observacion:
"Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente predio con 1 baro,
viven 2 personas”.

“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 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 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 CARMEN
MONTOYA identificado con C.C. No. 24539442 por concepto de INCONFORMIDAD CON



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

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) CARMEN MONTOYA enviando citacién a Direccidén de Notificacion:,
CR 1 # 20- 71 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: CARMEN MONTOYA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 213223 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 26 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

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. 237950-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ESTERLY CALLE MARULANDA 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:

237950-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ESTERLY CALLE MARULANDA
Matricula No 1646470

Direccion para Notificacion CL 1 E #9 B- 19 APTO 103 ALFONSO LOPEZ

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3099817

Resolucion No. 237950-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237950 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 en fecha 17 DE DICIEMBRE DE 2019 la sefiora ESTERLY CALLE MARULANDA
identificado con C.C. No. 42156407, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 237950 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1646470 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CL 1 E # 9 B- 19 APTO 103 en
los periodos facturados 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, efectué los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacién, calificacion)

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
se presentd desviacidén significativa del consumo en los periodos de NOVIEMBRE Y
DICIEMBRE de 2019, y se confirmo la lectura, se determin6 que fue utilizacion del servicio,
por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacién, grabé la novedad: NO SE PERCIBE DANO
ES CONSUMO vy cobré el consumo total que registr6 el medidor, el cual avanzé para el
periodo del mes de noviembre de 2019 de 212 a 230 m3 arrojando un consumo de 17 m3
y para el periodo del mes de diciembre de 2019 avanz6 de 230 a 247 m3 arrojando un
consumo de 17 m3.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacién el dia 19
de DICIEMBRE de 2019, en la que particip6 la sefiora STERLY CALLE 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°
P1615MMRSA84531AA, registra una lectura acumulada de 251 m3 y la observacion:
"Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio con 1
bano".

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 NOVIEMBRE Y 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, 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 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 ESTERLY CALLE
MARULANDA identificado con C.C. No. 42156407 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) ESTERLY CALLE MARULANDA enviando citacion a Direcciéon de
Notificacién:, CL 1 E # 9 B- 19 APTO 103 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: ESTERLY CALLE MARULANDA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1646470 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 26 DE DICIEMBRE DE 2019
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 237936-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JOSE IGNACIO ARCILA 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:

237936-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JOSE IGNACIO ARCILA
Matricula No 315762

Direccion para Notificacién CR 4 # 36- 48 CANARTE

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. 3097597
Resolucion No. 237936-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237936 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 en fecha 17 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) JOSE IGNACIO ARCILA identificado con C.C. No.
10087205, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237936 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 315762 Ciclo: 3 ubicada en: CR 4 # 36- 48 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, 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 18 DE DICIEMBRE DE 2019 en la
que participé el(la) senor(a) Jose Arcila como usuario del servicio publico y CARLOS ALBERTO OSORIO
como funcionario de la Empresa, se determin6 que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1315MMCEL39465AA el cual
registra una lectura acumulada de 777 m3. medidor funcionando correctamente, instalaciones en buen
estado, predio desocupado, presenta consumo minimo.

En el historico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante los

periodos de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE de 2019 el medidor avanz6 1 m3 vy se ha facturado
consumo promedio, el lector report6 en el sistema la novedad de medidor frenado, mas los

cargos fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica podemos concluir que efectivamente la Empresa efectué un
cobro indebido durante los periodos de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE de 2019, razén por la cual se
procede a reliquidar el consumo facturado promedio, para liquidar el consumo con base en la
diferencia de lectura del medidor, 1 m3 para cada periodo.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -89378 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor | Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE ALA| 2019-11 414 0 0 0 -1 1
DECENA
AJUSTE ALA| 2019-12 414 0 0 -1 0 -1
DECENA




ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2019-11 414 1 13 -202 -2626 2424
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2019-11 414 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2019-12 414 0 0 0 -2 2
DECENA
VERTIMIENTO | 2019-11 414 1 15 1854 27804 -25951
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2019-12 414 1 13 -202 -2626 2424
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2019-12 414 1 16 1590 25446 -23856
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2019-12 414 1 16 1854 29658 -27804
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2019-11 414 1 15 1590 23856 -22265
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2019-11 414 1 13 -235 -3060 2825
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2019-12 414 1 13 -235 -3060 2825
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.”

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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE IGNACIO ARCILA identificado con
C.C. No. 10087205 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JOSE IGNACIO ARCILA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 4 # 36- 48 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JOSE IGNACIO ARCILA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 315762 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 26 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237926-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RUBY SONIA BERNAL RINCON 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:

237926-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario RUBY SONIA BERNAL RINCON
Matricula No 223099

Direccion para Notificacion CR 4 # 20- 20 APTO 401 ( 7) SALAZAR LONDONO

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. 3097595
Resolucion No. 237926-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237926 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 en fecha 17 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) RUBY SONIA BERNAL RINCON identificado con
C.C. No. 42057529, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 237926 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 223099 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 4 # 20- 20 APTO 401 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 calificacion)

Que el 19 de diciembre de 2019 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplazé al

inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se

concerto telefénicamente la revisién con la usuaria y no asistié, sin embargo, se determin6é que

cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene

instalado el Medidor N° P1715MMRSA94479AA el cual registra una lectura acumulada de 854 m3
Se revis6 la acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revisién técnica de las instalaciones
hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en prdéximas 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 revis6 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, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién
del servicio, el medidor present6 una diferencia de 31 m3, avanzé de 813 a 844 m3, se
desvirtu6 inconsistencia 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 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 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBY SONIA BERNAL RINCON
identificado con C.C. No. 42057529 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)
RUBY SONIA BERNAL RINCON enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 4 # 20- 20 APTO 401 (7))
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: RUBY SONIA BERNAL RINCON la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 223099 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
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 26 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. 237965-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237965-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario VICTOR SERNA
Matricula No 538496

Direccion para Notificacién CR 8 # 23- 57 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. 3099886

Resolucion No. 237965-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237965 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 sefior VICTOR SERNA identificado con C.C.
No. 1088274082, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 237965 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 538496 Ciclo: 1 ubicada en
la direccion: CR 8 # 23- 57 en el periodo facturado 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: (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacién, calificacion)

Se revis6 en el histérico 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, la variaciéon en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, y a la fuga visible, que se detectd en visita técnica del dia 19 de Diciembre de
2019, la cual es responsabilidad del usuario, visita en la que participd el senor VICTOR
SERNA como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como colaborador de la
Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSAS50902AA, el
cual registra una lectura actual acumulada de 642 m3. Con la observacion: "Existe fuga
por el agua stop del sanitario. Se recomendd el arreglo. " el medidor presenté una
diferencia para el periodo del Diciembre de 2019 de 15 m3, avanz6 de 623 a 638 m3,
con lo que se desvirtué inconsistencia en el reporte del lector.

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 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 y las fugas
visibles 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 VICTOR SERNA
identificado con C.C. No. 1088274082 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL



CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) VICTOR SERNA enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 8
# 23- 57 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: VICTOR SERNA la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 538496 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 26 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. 237970-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (1a) sefior(a) MARTHA CECILIA LONDONO ARIAS 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:

237970-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA LONDONO ARIAS
Matricula No 910810

Direccion para Notificacién MZ 3 CS 9 PS 2 SEC-B 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. 3099888

Resolucion No. 237970-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237970 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 la sefiora MARTHA CECILIA LONDONO
ARIAS identificado con C.C. No. 30290812, obrando en calidad de Otros presento
RECLAMO No. 237970 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 910810 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: MZ 3 CS 9 PS 2 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 30 m3,
avanzando de 2195 a 2225 m3, con lo que se desvirtia inconsistencia en el reporte del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacion el dia 19
de DICIEMBRE de 2019, en la que particip6 la sefiora MARTHA LONDONO como usuario
del servicio y EDWIN VELEZ TORO 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° P1215MMCCA27123AA, registra
una lectura acumulada de 2254 m3 y la observacion: "Se reviso el predio el cual no
existen fugas, instalaciones en buen estado, consumo para 2 familias".

“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 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA
CECILIA°  LONDONO ARIAS identificado con C.C. No. 30290812 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) MARTHA CECILIA LONDONO ARIAS enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, MZ 3 CS 9 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 CECILIA LONDONO ARIAS la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 910810 a partir de la fecha de Notificacién 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 26 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. 237960-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ELIBERTO BEDOYA CUERVO 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:

237960-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ELIBERTO BEDOYA CUERVO
Matricula No 1597863

Direccion para Notificacién CR 8 #1- 26 PS 3 ALFONSO LOPEZ

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3099884
Resolucion No. 237960-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237960 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 sefor ELIBERTO BEDOYA CUERVO
identificado con C.C. No. 10133401, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
237960 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1597863 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 8 # 1- 26 PS 3 en el periodo facturado
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: (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 DICIEMBRE DE 2019, la empresa ha facturado los consumos por
estricta diferencia de lectura, esto es, que el medidor present6é una diferencia de 19 m3,
avanzando de 242 a 261 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 19
de DICIEMBRE DE 2019, en la que participé la sefiora GABRIELA CUERVO como usuario
del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la Empresa, se determin6
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°
P1715MMRSA100836AA, registra una lectura acumulada de 265 m3 y la observacion:
"Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio con 2 banos".

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las

reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 ELIBERTO
BEDOYA CUERVO identificado con C.C. No. 10133401 por concepto de



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

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ELIBERTO BEDOYA CUERVO enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CR 8 # 1- 26 PS 3 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: ELIBERTO BEDOYA CUERVO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1597863 a partir de la fecha de Notificacién 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 26 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. 238006-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

238006-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JULIO MERCADO
Matricula No 291153

Direccion para Notificacién CR 15 #29- 19 LC 0 SAN NICOLAS

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. 3104688
Resolucion No. 238006-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238006 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 el (la) sefior(a) JULIO MERCADO identificado con C.C. No.
4513751, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 238006 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 291153 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: CR 15 # 29- 19 LC 0 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 26 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) senor(a) Alonso Mercado 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° P1915MMRAL124123AA el cual registra una lectura acumulada de 29 m3. Funciona venta de
licor con orinal y bafo, Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen
estado.

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, la variaciéon en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor en este periodo avanzd de 14 a 25 m3 arrojando un consumo de 11 m3, vy en la visita
técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de 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 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIO MERCADO identificado con
C.C. No. 4513751 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)
JULIO MERCADO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 15 # 29- 19 LC 0 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: JULIO MERCADO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 291153 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 26 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 238016-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) serior(a) JOSE NELSON VARGAS TORO 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:

238016-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JOSE NELSON VARGAS TORO
Matricula No 19607117

Direccion para Notificacién MZ 45 CS 4 POBLADO I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3103165
Resolucion No. 238016-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238016 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 en fecha 20 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE NELSON VARGAS TORO identificado con
C.C. No. 4639590, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 238016 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO - MODIFICACION ESTRATO de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19607117 Ciclo: 5 ubicada en la
direccion: MZ 45 CS 4 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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participd el(la) senor(a) Katerine Castafio 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° P1515MMRSA77469AA el cual registra una lectura acumulada de 593m3. Instalaciones y
acometida en buen estado, medidor funcionando correctamente 2 barfios 3 habitantes, Favor
revisar el estrato actual.

Se revis6 en el histérico 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, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor en este periodo avanz6 de 575 a 588 m3 arrojando un consumo de 13 m3, vy en la visita
técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

El aumento del valor de la factura en el periodo de diciembre, no se debe al aumento
del consumo, sino a la modificacion del estrato socioeconomico del predio, porque
estaba en estrato 1 y se modificé por actualizacion realizada por el Municipo de
Pereira a estrato 4, por lo tanto, si esta inconforme con el nuevo estrato asignado,
debe solicitar revision del estrato a Planeacion Municipal, porque la Empesa sélo
podra efectuar cambio del estrato con el respectivo certificado de estratificacion,
expedido por la Secretarria de Planeacion Municipal de la Alcaldia de Pereira.
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La Unica autoridad en materia de estratificacion socioeconomica es el Alcalde, ello de conformidad con lo dispuesto en
las leyes 505 de 1999 y 732 de 2002, en concordancia con sus decretos reglamentarios; y en el mismo sentido también
es una autoridad en materia de estratificacion, los denominados Comités Permanentes de Estratificacion, ultimos que
fungen como cuerpo asesor del alcalde para los procesos de estratificacion.

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

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



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

Constitucional y legalmente no le corresponde al prestador del servicio, en este caso a Aguas y Aguas de Pereira, asumir
los subsidios que se aplican en materia de servicios publicos domiciliarios, esa responsabilidad es exclusiva del Estado,
representado en la Nacién, Los Departamentos y como en el caso en particular a los Municipios; sin embargo, para los
responsables de este asunto de los subsidios también se les podra exigir dicha carga siempre que se ajuste a derecho y
se cumplan las respectivas metodologias.

En cuanto al consumo se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafos Vvisibles 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, se facturdé con la tarifa de
estrato 4, correspondiente al nuevo estrato del predio, el cual es RESIDENCIAL ESTRATO 4y
se le estaba liquidando con la tarifa de Residencial estrato 1.

Ley 1176 de 2007. ARTICULO 4o. CERTIFICACION DE LOS DISTRITOS Y MUNICIPIOS. Los municipios y distritos al momento de la
expedicién de la presente ley seguiran siendo los responsables de administrar los recursos del Sistema General de Participaciones para
Agua Potable y Saneamiento Basico y de asegurar la prestacion de los servicios de agua potable y saneamiento basico. En todo caso,
deberan acreditar el cumplimiento de los requisitos establecidos por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los siguientes aspectos:

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

b) Creacién y puesta en funcionamiento del Fondo de Solidaridad y Redistribucién de Ingresos;
c) Aplicacion de la estratificacion socioeconémica, conforme a la metodologia nacional establecida ( negrilla fuera de texto).

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

‘().
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FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 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.

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

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 JOSE NELSON VARGAS TORO
identificado con C.C. No. 4639590 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO - MODIFICACION ESTRATO 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)
JOSE NELSON VARGAS TORO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 45 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: JOSE NELSON VARGAS TORO la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19607117 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 26 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

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. 238028-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RODRIGO DE JESUS OROZCO BETANCOURTH 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:

238028-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario RODRIGO DE JESUS OROZCO BETANCOURTH
Matricula No 1729771

Direccion para Notificacién CR 4 #6- 96 PUENTE BLANCO

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. 3103192
Resolucion No. 238028-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238028 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 el sefior RODRIGO DE JESUS OROZCO
BETANCOURTH identificado con C.C. No. 6282260, obrando en calidad de Propietario
presentd6 RECLAMO No. 238028 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1729771 Ciclo: 14 ubicada
en: CR 4 # 6- 64 en los periodos facturados 2019-11, 2019-10

Al analizar el sistema de informacion comercial en el médulo de lecturas se encuentra que
desde el periodo de MAYO/2017 se presenta inconsistencia en el ejercicio de asignacion
de consumos, arrojando registro de promedios e incluso imposibilidad y no asignacién de
CcONsSumos.

Para los periodos de OCTUBRE/2019 y NOVIEMBRE/2019 ante la imposibilidad de lectura,
se facturé 50 m3 como consumo calculado y como resultado de la revisién previa a la
facturacion.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacion el 24 DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que particip6 la sefiora Maria Fernanda Acosta como usuario
del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que el
predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 0915MMCAF87864AA, registra una lectura
acumulada de 1921 m3 y la observacion: Se revis6 el predio el cual no existen fugas
instalaciones en buen estado. Consumo para dos familias.



La diferencia de lectura a la fecha es de 374 m3, registro aparente para 32 periodos,
arrojando un consumo promedio mensual de 12 m3, razén por la cual se ordena el ajuste
de los consumos de los ultimos cinco periodos a 12 m3 cada uno.

Adicionalmente, se le informa que se ordenara al grupo de medicion iniciar el procedimiento
de remplazo inmediato del equipo de medida, en razén a que es un equipo mal ubicado, en
regular estado y principalmente porque se trata de un equipo instalado en el afo 2009,
clase C lo que es tecnolégicamente obsoleto.

Respecto de la reliquidacion, esta se ordena facturando 12 m3 para los ultimos cinco
periodos, lo que arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $96.139 detallado
asi:

Concepto Periodo Causal | Cons. Liq. | Cons. Fact. | Valor Liq. | Valor Fact. | Rebajado
ND SUBSIDI 2019-10 480 12 13 -7328 -7939 611
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-8 480 24 0 11755 0 11755
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2019-11 480 12 13 -7328 -7939 611
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-10 480 12 50 19085 79519 -60434
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-11 480 12 50 19085 79519 -60434
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-10 480 0 0 -1 0 -1
DECENA




CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-9 ‘ 480 ‘ 24

o‘ 11755‘ o‘ 11755‘

Finalmente se le recuerda que las obligaciones contractuales por la prestacién de los
servicios publicos tienen doble via, esto es, que en su calidad de usuario debe entre otras
obligaciones, permitir la lectura y/o propiciar que la empresa facture correctamente lo
consumido por el predio, porque la empresa a cumplido cabalmente su obligacion de
prestar el servicio de forma continua.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

El Contrato de Condiciiones Uniformes, de Aguas y Aguas de Pereira. RESOLUCION
No.182 Mayo 7 de 2004 consagra:



CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. IMPOSIBILIDAD DE MEDICION: Cuando, sin accién u
omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos de agua, su valor podra establecerse asi:

1. Con base en los consumos promedios del mismo suscriptor y/o usuario, durante los
ultimos tres (3) periodos de facturacion, cuando es bimestral, y seis (6) periodos de
facturacion, cuando sea mensual, si hubiese estado recibiendo el servicio en ese lapso y el
consumo hubiese sido medido con instrumentos.

2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior, con base en
los consumos promedios de otros suscriptores y/o usuarios durante los ultimos tres (3)
periodos de facturacion, cuando es bimestral y seis (6) periodos de facturacion, cuando sea
mensual, si las caracteristicas de los consumidores beneficiados con el contrato de los
otros suscriptores y/o usuarios, fuere similar a los de quienes se benefician del contrato
cuyo consumo se trata de determinar.

3. De no ser posible aplicar los procedimientos descritos en los numerales anteriores, el
calculo se realizara con base en aforo individual que se haga, o una estimacion, teniendo
en cuenta las actividades y el numero de consumidores que se benefician con el contrato.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por RODRIGO DE JESUS
OROZCO BETANCOURTH identificado con C.C. No. 6282260 por concepto de COBROS
POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) RODRIGO DE JESUS OROZCO BETANCOURTH enviando citacién
a Direccidn de Notificacion:, CR 4 # 6- 96 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: RODRIGO DE JESUS OROZCO BETANCOURTH la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1729771 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 26 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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



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. 238021-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

238021-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario JOHANNA ALEJANDRA VANEGAS BETANCURTH
Matricula No 19605966

Direccion para Notificacién CR10#6 E - 44 APTO 202 KENNEDY

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. 3103171
Resolucion No. 238021-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238021 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 en fecha 20 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JOHANNA ALEJANDRA VANEGAS BETANCURTH
identificado con C.C. No. 1088256373, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238021
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19605966 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 10 #
6 E - 44 APTO 202 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 24 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participé la sefiora Jhoana Vanegas 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 alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA75373AA el cual registra una lectura acumulada de 226 m3. Habita una persona,
Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado.

Se revisd en el histérico 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, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor en este periodo avanz6 de 212 a 224 m3 arrojando un consumo de 12 m3, Yy en la visita
técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura. En el periodo de noviembre no se le
liquidd consumo, Unicamente se le liquidaron los cargos fijos, la factura le llegd por un valor de
$20.580, y para el periodo de diciembre el medidor presenta un consumo de 12 m3, consumo de
octubre a diciembre de 2019, lo que equivale a un consumo de 6 m3 para cada periodo,
(Noviembre y diciembre)

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 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.”

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 JOHANNA ALEJANDRA VANEGAS
BETANCURTH identificado con C.C. No. 1088256373 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)
JOHANNA ALEJANDRA VANEGAS BETANCURTH enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 10 # 6
E - 44 APTO 202 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: JOHANNA ALEJANDRA VANEGAS BETANCURTH la cancelaciéon de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19605966 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 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: 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. 238026-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

238026-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JAVIER STEVEN CANO DUQUE
Matricula No 302505

Direccion para Notificacion CL 31 # 7- 65 SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3103163
Resolucion No. 238026-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238026 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 en fecha 20 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JAVIER STEVEN CANO DUQUE identificado con
C.C. No. 1088302120, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No. 238026
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 302505 Ciclo: 4 ubicada en: CL 31 # 7- 65 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 23 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participé el(la) sefiora(a) Angela Maria Lopez como usuario del servicio publico 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 de acueducto tiene
instalado el Medidor N° C145B032184AA el cual registra una lectura acumulada de 3887 m3. Se
revisO el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado, se observa el medidor
funcionando con normalidad.

Se revisd en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2019 factur6 consumo promedio, porque se reportd
la novedad: MEDIDOR FRENADO, vy en la visita técnica, se verifico el estado del medidor y se
reporté la lectura actual del medidor y se encontré registrando 3887 m3 es un predio que presenta
alti bajos en su registrd pero en este periodo el medidor solo registro 28 m3.

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 en el periodo de DICIEMBRE
DE 2019 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se reliquida cobrando los 28
m3 que avanzo el medidor en este periodo, pasé de 3837 a 3869 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -776120 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
VERTIMIENTO | 2019-12 421 2 144 3707 266921 -263214
ALCANTARILLADO




CONSUMO| 2019-12 421 2 144 3181 229015| -225834
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2019-12 421 2 144 1867 134432 | -132565
ACUEDUCTO

AJUSTEALA| 2019-12 421 0 0 -2 -3 1
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2019-12 421 0 0 -4 -3 -2
DECENA

NC CONTRIB| 2019-12 421 2 144 2176 156683 | -154507
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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JAVIER STEVEN CANO DUQUE
identificado con C.C. No. 1088302120 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)
JAVIER STEVEN CANO DUQUE enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 31 # 7- 65 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: JAVIER STEVEN CANO DUQUE la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo



adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 302505 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 26 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 238041-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) YEIMY NATALIA SANDOVAL REYES 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:

238041-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario YEIMY NATALIA SANDOVAL REYES
Matricula No 75846

Direccion para Notificacion CL 12 # 8- 21 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3104412
Resolucion No. 238041-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238041 de 23 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 23 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) YEIMY NATALIA SANDOVAL REYES identificado
con C.C. No. 1003529994, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238041 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 75846 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 12 # 8- 21 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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participd el(la) sefior(a) Natalia Sandobal 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°
P1515MMRSAB9668AA el cual registra una lectura acumulada de 1451 m3. Este medidor surte
bar discoteca y un hotel, se observa fugas visibles, por el agua stop del sanitario del bar y en le
hotel sanitario con rebose.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de AGOSTO de 2019, y no se efectud
oportunamente la revision previa, razén por la cual mientras se investigaba la causa se liquidé el
consumo promedio, y en los periodos siguientes, se efectud el cobro del consumo que se dejé
pendiente asi:

Ahora bien, al obtener lectura para los periodos reclamados se encontré lo siguiente:

e En el periodo Agosto 2019 al encontrar una diferencia de lectura de 322m3 se
procedio a facturar 20 m3 por promedio (mientras se verificaban las causas del
consumo elevado), dejando los 302 m3 pendientes por facturar

e En el periodo de Septiembre 2019 se obtuvo una diferencia de lectura de 11 m3 y se
procedio a facturar por diferencia de lectura de 11 m3, dejando pendientes los 302
m3 acumulados del periodo anterior.

e En el periodo de Octubre 2019 se obtuvo una diferencia de lectura de 22 m3 a los
cuales se le sumaron 102 m3 de los acumulados del periodo de Agosto para el total
de 124 m3 facturados, quedando pendientes 200 m3 por facturar.



Anexo a ello cabe anotar, que el Departamento de previa realizé en el periodo de Agosto la
observaciéon: “PREDIO CON ALTO CONSUMO, REVISAR PARA DESCARTAR FUGA
INTERNA”, raz6n por la que se programa geofono para el predio el dia 10 de Septiembre
2019 con la OT 2984814, proceso que pudo realizarse y se deja la observacion: “Se reviso
el predio con el gedfono en el cual no existe fuga interna, fuga por el sanitario por
rebose, se le indico al usuario para que corrija dicha fuga.”

En el periodo de noviembre se liquidaron 139 m3, cobrando 100 m3, de los que
estaban pendientes, y en el periodo de DICIEMBRE, el medidor presento
inconsistencia en la lectura reportada, por lo tanto, ante la imposibilidad técnica
de determinar el consumo se liquidé consumo promedio de 57 m3 mas los 100 m3
que aun faltaban facturar de los periodos anteriores, para un total facturado de
157 m3, lo anterior dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994..

. Lecturas del predio 75846 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
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Con ocasion del reclamo N° 238041. el dia 24 DE DICIEMBRE DE 2019 se efectué
nueva revisién técnica, al predio, encontrando que la acometida es compartida para un
hotel y un bar-discoteca, y se observan fugas visibles por escape en el aguastop del bafo
del bar y rebose en el bario del hotel.

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 vy las fugas visibles 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, 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.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YEIMY NATALIA SANDOVAL
REYES identificado con C.C. No. 1003529994 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)
YEIMY NATALIA SANDOVAL REYES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 12 # 8- 21 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: YEIMY NATALIA SANDOVAL REYES la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 75846 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 26 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. 238061-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

238061-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario BIBIANA ARCE
Matricula No 342758

Direccion para Notificacion MZ 3 LT 9 SANTA ELENA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3104679
Resolucion No. 238061-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238061 de 23 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 23 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) BIBIANA ARCE identificado con C.C. No.
42005176, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 238061 consistente en: COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 342758 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: MZ 3 LT 9 BARRIO SANTA ELENA PEREIRA 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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participé el(la) sefior(a) Clara Ariza 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°
P1415MMRSA46336AA. Se verifico que la Empresa si realizo trabajo en la conexion de
alcantarillado, efectuando reposicion, se observa el resane del anden y del pavimento, donde se
realizo obra civil, para cambiar la acometida del alcantarillado del predio, efectivamente el predio
reclamante, se beneficio del trabajo realizado., Se anexa fotografia.



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
qgue 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 0 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.

Asi las cosas, y en un contexto mas completo es claro que el costo de las reparaciones que se
deban hacer en las domiciliarias estd 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 cumplido No 375326461, si fue realizada en la domiciliaria y/o
acometida de la matricula No 342758, correspondiente al predio ubicado en la MZ 3 LT 9 BARRIO
SANTA ELENA PEREIRA, razon por la cual se le liquidd el valor del trabajo respectivo.

En la revision técnica efectuada el dia 24 de diciembre de 2019, se observé la reposicion del
pavimento en via publica y del anden, donde se realiz6 el cambio de la acometida de alcantarillado
del predio reclamante, pues la intervencién se hizo sobre la acometida en el tramo ubicado sobre la
via publica.

El costo del trabajo realizado se liquida en forma global, de acuerdo a los metros lineales del
trabajo realizado, en este caso particular fueron 4 mt de obra civil en pavimento y 0.60 mt de obra
civil en anden, mas la obra hidraulica de alcantillado y se liquidaron conforme a la Directiva de
Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019.
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Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido N°
380253625 por valor de $1.917.855,36 financiado en 36 cuotas mensuales cada una por
$60.987,29 mas el IVA por valor de $364.392,52 financiado en 6 cuotas mensuales por
$62.336, 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
reliquidacion 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 342758 para que
pueda acceder al servicio de alcantarillado en forma continua y eficiente. El anden se observa
resanado el pavimento, al momento de ejecutar el trabajo el anden se reporté como sin acabados.
y asi se observa en la fotografia, el dia de la revision técnica.

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).

11. Acometida de alcantarillado. Derivacion que parte de la caja de inspeccion domiciliaria y, llega
hasta la red secundaria de alcantarillado o al colector.

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

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

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a 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 BIBIANA ARCE identificado con C.C.
No. 42005176 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a
lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
BIBIANA ARCE enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ 3 LT 9 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: BIBIANA ARCE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 342758 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 26 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. 238116-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JOHAN ARBEY ARENAS 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:

238116-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 9 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JOHAN ARBEY ARENAS
Matricula No 1844588

Direccion para Notificacién MZ 29 CS 3 EL REMANSO

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. 238116-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238116 de 26 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 26 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) JOHAN ARBEY ARENAS identificado con C.C.
No. 10030228, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 238116 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1844588 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 29 CS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12

1. En el resumen de facturacion del sistema de informacién comercial, se observa que la
matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la facturacién, de dos periodos en mora
al periodo de octubre de 2019, y la fecha limite de pago era el 29 de octubre, razén por la
cual, el dia 14/11/2019 se generd la orden de corte y el predio se visité el mismo dia,  por
presentar atraso en el pago de la facturacion de dos periodos.

2. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicité al Grupo de
Cartera y Recaudo copia de la orden de corte y reconexion y se encontré que esta no esta
diligenciada en su totalidad, falencias que al efectuar el andlisis del documento vicia el
procedimiento del cobro aunque se evidencia que el usuario efectu6é el pago después de
haberse realizado la visita para el corte, en el sistema se observa que el usuario solo realizé
pago cuando ya tenia tres facturas en mora.

3. lgualmente, se observa que la matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la
facturacion de noviembre, ya se la habian acumulado tres facturas, el dia 27 de noviembre
se generd la orden de corte y el predio se visité el mismo dia.

4. Se observa en el médulo de corte del sistema de informacion comercial que el trabajador de
corte y reconexion, reporté la novedad OPOSICION DEL USUARIO.

5. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicitd al Grupo de
Cartera y Recaudo copia de la orden de corte y reconexion y se encontré que esta no esta
diligenciada en su totalidad, falencias que al efectuar el analisis del documento vicia el
procedimiento del cobro por OPOSICION AL CORTE, aunque se evidencia que el usuario
efectud el pago el dia 27 de noviembre de 2019.

6. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexion, el cual asciende a $76.186 valor liquidado en la
facturacion del periodo de DICIEMBRE DE 2019, en el mismo mes se generaron dos ordenes
de corte.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de
las condiciones contractuales de prestacion del servicio.

Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el cumplimiento
de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.

Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los demas derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

ARTICULO 141 LEY 142 DE 1994.- Incumplimiento, terminacion y corte del servicio. El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que
afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y
proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento
que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de
suspension dentro de un periodo de dos arfios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que
permite resolver el contrato y proceder al corte del servicio.

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas.
Adicionalmente, y tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencion del servicio mediante acometida
fraudulenta constituira para todos los efectos, un hurto.

La demolicion del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por terminado el
contrato, sin perjuicio de sus derechos.

ARTICULO 142 LEY 142 DE 1994.- Restablecimiento del servicio. Para restablecer el
servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar
Su causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y
satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del
contrato.

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

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

Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -76186 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.

Cons.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado




Liq. Fact.

RECONE | 2019-12 484 0 0 0 76186 -76186

XION DEL
SERVICI

O

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOHAN ARBEY ARENAS identificado
con C.C. No. 10030228 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JOHAN ARBEY ARENAS enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ 29 CS 3 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JOHAN  ARBEY ARENAS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1844588 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 26 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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



