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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 6455-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

6455-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario IVAN DARIO HERRERA AGUDELO
Matricula No 232348

Direccion para Notificacién CR 7 #23- 59 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



PEREIRA, 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Senor:

IVAN DARIO HERRERA AGUDELO
CR 7 # 23- 59 - LAGO URIBE
Teléfono: 3206968812

PEREIRA
Radicacion: No. 6455 Radicado el 20 DE DICIEMBRE DE 2019
Matricula: 232348

Motivo de la Peticion: CAMBIO DE DATOS BASICOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA MODIFICAR LA
DIRECCION DE ENTREGA DE LAS FACTURAS. VER DOCUMENTO ADJUNTO

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

En atencién a la peticion radicada el 20 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual solicitd
cambio de direccion para la entrega de la facturacion de la matricula 232348, este
Departamento se permite indicar lo siguiente:

Desde el sistema de informacion comercial se revisé la matricula que identifica el predio
ubicado en la Carrera 7 # 23 - 59, Barrio Lago Uribe, el cual estd plenamente identificado
con su direccion y localizacion a través de su nomenclatura y para efectos de la facturacion
(toma de lectura y entrega de la factura) se observa correctamente aplicado en ciclo, ruta y
consecutivo asignados

De acuerdo a lo anterior la Empresa procede a aclararle que el sistema de rutero se aplica
para que de manera precisa se acceda a todos los predios donde se presta el servicio y de
manera ordenada se garantice el ejercicio de lectura y facturacién; razén por la cual no es
posible acceder a su pretensidn pero respetuosamente se le ofrece la opcion de imprimir la
copia de la factura por la pagina web, www.aguasyaguas.com.co, €n una impresora
laser, procedimiento que no genera costo adicional para el usuario.

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

Dar por atendida la solicitud presentada por el sefior VAN DARIO HERRERA AGUDELO,
identificado con C.C. No 10002852 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este
acto administrativo.



Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior IVAN DARIO HERRERA
AGUDELO enviando citacién a Direccién de Notificacion: CR 7 # 23- 59 - LAGO URIBE
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase
acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_E%ﬂxzf-fﬂﬂf“" e
SANDRA ASTRID LOPEZ GODQOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: 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, profiri6 la Resolucion No. 349-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) ALEXA MARIA CEBALLOS ARANGO 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:

349-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 9 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ALEXA MARIA CEBALLOS ARANGO
Matricula No 19608662

Direccion para Notificacién CL 141 # 15 A - 32 GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Sefior (a):

ALEXA MARIA CEBALLOS ARANGO
servicioalresidente@cerritoscampestre.com.co
Teléfono: 3174424076

Radicacioén: 349 del 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Matricula: 19608662
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: QUE SE NORMALICE EL SERVICIO Y DEJE DE HABER BAJA
PRESION

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

En atencién a la queja radicada con Nro. 349 el 11 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual
manifiesta, QUE SE NORMALICE EL SERVICIO Y DEJE DE HABER BAJA PRESION,
respetuosamente le informamos que la Empresa sabe ha identificado y conoce la probleméatica
presentada en el sector y en este sentido, se estan haciendo los ajustes técnicos hidraulicos y de
regulacion, que derivaran en una mejora sustancial del servicio.

De otra parte, como acciones inmediatas se ha instalado una red de 8”, material PVC, desde
Unicentro hasta la Villa Olimpica, lo que nos permitird independizar los sectores hidraulicos,
(Cerritos, Pueblito Cafetero) con dos redes expresas, sumado al disefno, construccion e instalacion
de un Bay Pass, sobre la salida del Tanque Matecana, obra que estd en proceso de
implementacion.

En consecuencia, nuestro interés estd dirigido a proporcionar mejor servicio y asegurar la
disponibilidad para el alto indice de crecimiento urbanistico e industrial dado en la zona. De igual
manera, queremos explicar que las acciones que se estan implementando conllevan bajas
presiones en determinadas horas del dia y/o horas de mayor consumo, escenario, no representa el
desabastecimiento total del servicio o la falta de prestacién. En este sentido, contamos con un
monitoreo permanente de reguladoras, toma de presiones, entre otras actividades técnicas
operativas.

Finalmente, queremos pedir excusas por los inconvenientes presentados asegurando que en
tiempo prudencial se tendran unas condiciones inmejorables del servicio. No obstante, cualquier
solicitud de suministro alternativo de abastecimiento de agua potable, daremos prioridad en la linea
311-3533857-311-3529269, de la Subgerencia de Operaciones.

Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA
EMPRESA ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S. E.S.P., estando facultado



por la ley y las reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) ALEXA MARIA CEBALLOS ARANGO
identificado con C.C. No. 42125711 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) ALEXA MARIA CEBALLOS
ARANGO enviando citacién a Direccién de Notificacion:
servicioalresidente@cerritoscampestre.com.co haciéndole entrega de una copia de la misma. De no
lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437
de 2011.

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

Atentamente,

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: mlramos

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 19456-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE FERNANDO URREGO
MARTINEZ 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19456-52

Fecha Resolucion Recurso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

TRAMITE UNILATERAL 7796 de 5 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 9 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 10 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario JOSE FERNANDO URREGO MARTINEZ
Identificacion del Peticionario 16207893

Matricula No. 203141

Direccion para Notificacion CL 24 # 9- 53 LAGO URIBE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19456-52
DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19456 DE 10 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE TRAMITE UNILATERAL No. 7796 DE 5 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el senor JOSE FERNANDO URREGO MARTINEZ, identificado con cédula de
ciudadania No. 16207893 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 7796-52 de 5 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se
RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE
SERVICIOS PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA

203141 , ASI COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA
ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE, ubicado
en la direccién CL 24 # 9- 53, Barrio LAGO URIBE

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 de Diciembre de 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisidén y expone argumentos tendientes a desvirtuar la exposicion de motivos que tiene la
empresa para sostener su decision, aunque ya se le aclaré6 mediante acto administrativo N°
7604-52, que la reposicidbn que la Empresa pretende es por la causal de AVANCE
TECNOLOGICO, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicion
obedece Unica y exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos
en el Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios, en especial el Articulo 146 de la Ley 142
de 1994 y legislacién complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacién legal
de garantizar la correcta medicién de los consumos a los usuarios con el animo de dar
seguridad en lo facturado y obtener su derecho a la medicion y al pago de lo realmente
utilizado, aclarandole que la mision de la Empresa es la prestacion de los servicios de
acueducto y alcantarillado y no la comercializacion de medidores pero este es un elemento
indispensable para el correcto cobro de los consumos.

Dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medicion, verificando
los diferentes predios de la ciudad con el fin de identificar inmuebles con medidores
frenados, clase de uso obsoleta por avance tecnoldgico o servicios directos.

Una vez revisada la decision impugnada y el histérico del sistema de informaciéon comercial



se observa que el medidor actual No. N° 1115MMCCA15003AA instalado desde el
25/05/2011, es decir, tiene mas de 8 anos de haber sido instalado, por lo tanto, se
procedié de conformidad con la ley 142/94 a notificar sobre la necesidad del cambio del
medidor, con carta de socializacién y, por ende se le informdé que se procederia de
acuerdo al art 145 de la ley 142 de 1994 que establece al respecto del Control sobre el
funcionamiento de los medidores:

Las condiciones uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al
suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para
medir el consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no
se alteren.

No obstante, el usuario manifesté en el escrito de recurso, que considera que el medidor se
encuentra en buen estado, recurre solicitando modificar la decision y abstenerse de
SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA SAS E.S.P Y EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 203141 ,
ASI COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE
ACUEDUCTO, por lo tanto, la Empresa no ha podido ejecutar la orden de trabajo N°
2973009 generada el 15/08/2019 vy el usuario ya es conocedor de los fundamentos de
derecho, por los cuales la Empresa pretende la reposicién del medidor por uno que cumpla
las condiciones metrologicas exigidas actualmente por la Empresa.

Ahora bien, se hace necesario reiterar que el cambio del medidor trae consigo las ventajas
que tiene para el usuario la actualizacion del medidor teniendo en cuenta que la Empresa
ha actuado dentro de los lineamientos legales vigentes, en pro del derecho a la correcta
medicién del consumo del usuario para su posterior facturacion, donde se deriva la
obligacién de los usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo exija, lo
anterior, de acuerdo al Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la
Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

Respecto al cobro del mismo, la Empresa encuentra su fundamento en el entendido en que
es una obligacion del usuario reemplazarlos cuando la Empresa lo exija, y cuyos conceptos
estaran a cargo del propietario, usuario o suscriptor del servicio, por lo cual, resulta a todas
luces improcedente la exoneracién del pago, de conformidad con los articulos 135 y 144
de la Ley 142 de 1994, que predican los siguiente:

Ley 142 de 1994:

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



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

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

En cuanto al cobro del medidor, la Corte Constitucional al abordar el tema ha dispuesto que
es necesario reconocer el caracter de oneroso de los servicios publicos, ademas de que
por tener precisamente una funcién social, no es posible su gratuidad razén por la cual
todas las personas deben contribuir al financiamiento de los costos y la inversién para la
prestaciéon efectiva del servicio y el cumplimiento de los fines del Estado, de lo contrario
dichas empresas se verian en dificultades financieras para prestar el servicio al
conglomerado social (Sentencia C- 580 de 1992).

Por tal razén, no se efectu6 revision para verificar el estado actual del medidor, porque el
cambio obedece es al AVANCE TECNOLOGICO, al existir actualmente equipos mas
precisos, y la normatividad permite a la Empresa efectuar la reposicion del equipo por esta
causal, por lo cual la reposicidbn del medidor es estrictamente necesaria para una
correcta medicion y no puede continuar con el actual aparato de medida, porque lleva mas
de 8 anos de uso. Igualmente se le informa que el costo del medidor debe ser asumido
por el propietario-suscriptor y/o usuario del servicio.

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.

Por lo tanto, se CONFIRMA la decision 7796-52 del 5 de Diciembre de 2019, y la



empresa le reitera que se debe efectuar la reposicion del medidor N°
1115MMCCA15003AA debido al AVANCE TECNOLOGICO vy la negacién a la ejecucién
de la orden de trabajo, genera el incumplimiento en el Contrato de Prestacion del Servicio
con matricula 203141 dando lugar a SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO
DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE
LA MATRICULA 203141 , ASI COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION DEL
SERVICIO DESDE LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
LEY 142 DE 1994:

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores
funcionen en forma adecuada; _pero si sera obligacion suya hacerlos reparar o
reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el
funcionamiento no permite de terminar en forma adecuada los consumos, o
cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicion instrumentos de
medida _mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo de
facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los
medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (...) :
"Las condiciones uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al
suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para medir
el consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se
alteren. Se permitira a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos
de medida para verificar su estado.”

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

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 o usuario.

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

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

(--)

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

Como reza la Resolucion 182 de 2004 en su articulado:
“CLAUSULA DECIMO QUINTA. SUSPENSION DEL SERVICIO:

(...)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 medicion, la reparacion o cambio
justificado del mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una
correcta medicion.”' (Cursiva y negrita fuera de texto)

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 JOSE
FERNANDO URREGO MARTINEZ y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolucién No.
7796-52 de 5 DE DICIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. Trasladar el expediente al funcionario competente para el cobro de

1 Resolucién 182 de 2004, Clausula Décimo Quinta, literal N.



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 27 DE DICIEMBRE DE 2019

'\.."J - o
i ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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. 19483-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19483-52

Fecha Resolucion Recurso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237780 de 5 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 9 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 10 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA DEL CARMEN GANAN DE ANDICA
Identificacion del Peticionario 25073764

Matricula No. 1575703

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 6 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19483-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19483 DE 19 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237780 DE 3 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MARIA DEL CARMEN GANAN DE ANDICA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 25073764 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 237780-52 de 5 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo ndmero consistente en COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula No. 1575703 Ciclo 7, ubicada en
la direccion MZ 5 CS 6, Barrio PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 19 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision  porque no se opuso al corte, solicita pruebas del corte realizado, y no cobrar
mientras se resuelve el asunto, en caso de no ser reliquidado el cobro, conceder recurso de
apelacion ante la SSPD, solicita revocar la decision,  al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

1. Al revisar el sistema de informacién comercial se observa que para el periodo de
OCTUBRE/2019 se emitié la factura No. 47044266 por valor de $56.860 con edad 2 y
con fecha limite de pago el dia 29 de octubre de 2019, sin registro de pago a esa fecha y
para ejecutar la orden de corte se desplazd personal de la empresa el dia 31 de octubre
de 2019 y la observacion OPOSICION DEL USUARIO AL CORTE.

2 Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el
sistema de informacién comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de
la fecha limite otorgada, de la facturacion en edad 2, el dia 2 de Noviembre de 2019 en la
EEP de Aguas y Aguas, es decir, con posterioridad a la generacion de la orden de
corte y de la visita pare ejecutar la suspensiéon, pero se opuso el usuario.

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

4. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicitdé 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, pues no tiene firma del usuario o testigo plenamente identificado,



falencias que al efectuar el andlisis del documento vicia el procedimiento del cobro por
OPOSICION AL CORTE.

Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende a $38.093,00 valor liquidado en la
facturacion del periodo de NOVIEMBRE de 2019. y revoca la decision inicial, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion, y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario,
cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y
se concedié lo pedido

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo
expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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..”

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

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
o Liq. Fact.
RECONEX | 2019-11 484 0 0 0 38093 -38093
ION DEL
SERVICIO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA DEL
CARMEN GANAN DE ANDICA en contra de la Resolucién No. 237780-52 de 5 DE DICIEMBRE
DE 2019, y REVOCA Ia decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1575703 la suma de -38093. Dicha
acreditacién 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 notificacion y
contra esta si bien procede el recurso de apelacién como subsidiario, este ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razén por la cual se ordenara la terminacion de la presente decisién administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente..

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 27 DE DICIEMBRE DE 2019

7 # o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19486-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) CAROLINA RAMIREZ 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 19486-52

Fecha Resolucion Recurso 27 DE DICIEMBRE DE 2019
RECLAMO 237928 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 9 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 10 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario CAROLINA RAMIREZ

Identificacion del Peticionario 29665961

Matricula No. 309989

Direccion para Notificacion CR 2 # 30 B- 05 JOSE MARTI

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. 19486-52
DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19486 DE 20 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237928 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) CAROLINA RAMIREZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 29665961 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 237928-52 de 18 DE
DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6c NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en COBRO POR RECONEXION de la factura con matricula No. 309989 Ciclo 3, ubicada en la
direccion CR 2 # 30 B- 05, Barrio JOSE MARTI en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 20 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisidn porque no esta conforme
con el cobro, y nunca se opuso al corte, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

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 noviembre de 2019 y la fecha limite de pago era el 25/11/2019, razén por la
cual, el dia 26 de noviembre se genero la orden de corte y ese mismo dia se visitd el predio
para ejecutar el corte, por presentar atraso en el pago de la facturacion superior a dos
periodos.

2. Se observa en el modulo de corte del sistema de informacién comercial que el trabajador de
corte y reconexioén, reporté la novedad OPOSICION DEL USUARIO.

3. 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, pues no tiene firma del usuario o testigo plenamente identificado,
falencias que al efectuar el analisis del documento vicia el procedimiento del cobro por
OPOSICION AL CORTE.

4. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende a $38.093,00 valor liquidado en la
facturacion del periodo de diciembre de 2019. y revoca la decision inicial, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion, y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario,
cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y
se concedié lo pedido

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo
expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION



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

Lo anterior con fundamento legal en:

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..”

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

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

RECONEXION | 2019-12 484 0 0 0 38093 -38093

DEL SERVICIO




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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por CAROLINA RAMIREZ
contra la Resolucién No. 237928-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019, y REVOCA |a decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 309989 la suma de -38093. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 27 DE DICIEMBRE DE 2019

) i P
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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. 237824-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237824-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 10 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JOSE NELSON RINCON GOMEZ
Matricula No 19620863

Direccion para Notificacién MZ 3 CS 9 APTO 6 VILLA MAGDALA

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. 3082633
Resolucion No. 237824-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237824 de 6 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) senor(a) JOSE NELSON RINCON GOMEZ
identificado con C.C. No. 10065116, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
237824 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19620863 Ciclo: 10 ubicada
en la direccién: MZ 3 CS 9 APTO 6 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO
como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° H19VA115613.

Al predio de matricula N° 19620863 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias,
debido a la Independizacion de Matricula en el predio el dia 26 de Noviembre de 2019, situacién
que confirma lo hallado en nuestro Sistema de Informacién Comercial al constatar que en el predio
se realizaron los trabajos de instalacién domiciliaria.

Continuando, se observa que los cobros generados a la matricula N° 19620863 por la
independizacién de la matricula son por INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO e IVA Y
MEDIDOR con un valor total de $3.065.134,28 Pesos, a continuacion, se comparte la in formacion
de dicho cobro, valor, cantidades, impuestos y cuotas de las cuales ya se han facturado 2, en el
periodo de Noviembre de 2019 y el Periodo de Diciembre de 2019.

Consecutivo Concepto Ano | Mes Valor Valor Saldo Saldo Nu [ Num.
cuota capital m. | cuot
cu as
ota | aplic
s | adas

Servicio : ACUEDUCTO

380158513 | INST.DOM | 2019 | Oct. | 2.665.827,96 | 84.772,62 | 2.882.268,96 | 2.535.784,] 36 2
ACUEDUC 31
TO
$ $ 2.882.268,96
2.665.827,96

Servicio : MEDIDOR




380158514 | MEDIDOR | 2019 | Oct. 148.770,00 | 5.378,39 182.865,32 | 142.429,1| 36 2
1
$ 148.770,00 $ 182.865,32
$ $ 3.065.134,28
2.814.597,96

De igual modo, a continuacion, se comparte la informacién de los detalles anteriormente descritos,

su valor, cantidad e impuestos.

Recurso Nombre Valor Cantidad % Valor Valor Total
Imp. [ impuestos
90000000 | MEDIDOR EN 148770,00 1,00 0,00 0,00 148770,00
CONSIGNACION
12703048 | TAPA PARA CAJA 123510,00 1,00 | 20,00| 24702,00 148212,00
2 | DE MEDIDOR CON
VISOR PLASTICA
20000000 | OBRA HIDRAULICA | 184273,00 1,00 | 20,00| 36854,60 221127,60
3 | DE 2"
ACUEDUCTO
15703001 [ OBRA CIVIL EN 357725,00 3,74 | 20,00 | 267578,30 [ 1605469,80
50 [ PAVIMENTO
ACUEDUCTO
15703001 | MANO DE OBRA 24246,00 1,00 | 20,00 4849,20 29095,20
75 | INSTALACION
MEDIDOR
157030 | OBRA CIVIL EN | 93492,0 5,90 20,0 110320,| 661923,3
0201 | ZONA VERDE 0 0 56 6
ACUEDUCTO
2814597,
96

De acuerdo con la informacion anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de
INSTALACION DOMICILIARIA por la Independizacion de matricula, los trabajos realizados y
elementos requeridos mediante el cumplido Nro.380158513, se efectuaron en la acometida del
predio reclamante No. 19620863, es decir, que es de propiedad del usuario y, por ende, los costos
deben ser asumidos por el propietario, en cuanto a los costos generados como lo menciona en su
solicitud, son por los trabajos requeridos para llevar a cabo el procedimiento y a discrecion del
personal técnico de la empresa, que realizan los procesos en busca de prestar el mejor servicio y
llevar nuestro recurso hidrico a nuestro usuarios de forma eficaz y eficiente, todo de acuerdo los
términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de
instalacion domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta efectuando cobro
por MANO DE OBRA, OBRA HIDRAHULICA Y CIVIL requeridas, por lo cual, éste departamento
encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a) JOSE NELSON RINCON
GOMEZ, por lo tanto, los valores facturados NO seran objeto de modificacién, actuando segun la
Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adoptense las siguientes definiciones:
¢ (Decreto 3050 de 2013, art. 3).



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

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

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

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

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de
escombros, materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE NELSON RINCON
GOMEZ identificado con C.C. No. 10065116 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O
SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) JOSE NELSON RINCON GOMEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 3 CS
9 APTO 6 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 NELSON RINCON GOMEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19620863 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de



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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237871-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN CARLOS MARTINEZ OSORIO 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:

237871-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JUAN CARLOS MARTINEZ OSORIO
Matricula No 19617552

Direccion para Notificacién MZ 20 CS 9 SAMARIA II

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 237871-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237871 de 11 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 11 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JUAN CARLOS MARTINEZ OSORIO identificado
con C.C. No. 18513597, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237871 consistente en:
COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19617552
Ciclo: 9 ubicada en: MZ 20 CS 7 PS 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-08 SE EFECTUO COBRO DE
MEDIDOR Y CAJA DE PROTECCION Y EL USUARIO LO HABIA SUMINISTRADO.

Con el fin de atender la reclamacion presentada por el sefior JUAN CARLOS MARTINEZ OSORIO,
se procedio a revisar los cobros realizados a la matricula 19617552, y efectivamente se observa
que la Empresa en agosto de 2018, realiz6 el siguiente cobro, por valor de $644.520 vy el usuario
realizé el pago total en una sola cuota:

| Dates Radcacdn

Preds sEaTaE fareia amTe
Frocess CREACION DE MATRICULAS Clae CREACION SOLICTTADA POA L LEEUIARID
Fecha rackcaodn 02082018 7-47:45 a. Yenoe ZATIZ01E - Sohdtenbe UAN CARLOS MARTINET OSORID
Cpervacorel LIELARIC SOUPCITA MATRECLLA NUEVA MOMERE PROPIETARIO LS CARLOS MARTINEY O50RU0 CC 18513557 TEL 21225 4650 DIHECCION

MIMCSTIPS 1
ROTALFUARIC SUMPIOSTRA METIDOR

'.l.'_! Recursos tarea: (101 ) EIECUTAR COBROS. Nro. radicacion: 2767 740 =

Vsl |Cantdad {% tmp, |Velor mpuesios  |alor Tog

CA 208285 LO0 1500 L3z
o L L. 950,30 L,00 15.00 20,473 5
200000007 DERA HIDFALLICA LE 5" ACLEDUCTO 55,208,80 LOO 1500 B43125 e a.m
FER3007 ?Eqﬁ-ﬂﬁfﬂﬁl"ﬁ'rﬂn"’l' MEDIDOR 231163 100 1500 L5745 o £

'-.mm-.smm-m_

'u.,li:r fotal diel cumpilii‘ln §44,520.59

[P - s T B mamm m A

Al revisar los soportes adjuntos a la reclamacion, se observa que efectivamente suministré el
equipo de medida, e igualmente al momento de generar la orden de trabajo se reportd la novedad,
pero al momento de ejecutar la orden se instal6 por error un medidor de la Empresa, pero para
compensar el usuario entregd el medidor que habia adquirido, el cual fue recibido en el
Departamento de Control de Perdidas no Técnicas.
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Por lo tanto, se acredita a favor de la matricula 19617552, el valor de los items de MEDIDOR y
CAJA DE PROTECCION ($163.395+$156.967) por constituir cobros no debidos, y aunque el
usuario dejé pasar mas de los 5 meses en los cuales se pueden hacer reclamaciones, la Empresa
reconoce que dentro del termino, el usuario habia presentado la devolucién del medidor para que
se le tuviera en cuenta y se le reintegra el cobro respectivo, lo anterior, en aplicacion del articulo
148 de la Ley 142 de 1994 y el articulo 1° de la Resolucién nimero CRA 294 de 2004, modificada
por la RESOLUCION CRA 659 DE 2013, se procede a reliquidar la suma de $320.363, el
valor total que se habia realizado era de $644.521, vy se reintegran $320.363.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -320363 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
INST.DO| 2018-8 462 0 0 324158 644521 -320363
M
ACUEDU
CTO




FUNDAMENTOS LEGALES

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

ARTICULO 148 de la Ley 142 de 1994: - No se cobraran servicios no prestados, taritas, ni conceptos diferentes a
los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura taritaria definida para
cada servicio publico domiciliario

RESOLUCION CRA 659 DE 2013 Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la Resolucién
numero 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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN CARLOS MARTINEZ OSORIO
identificado con C.C. No. 18513597 por concepto de COBRO DE MEDIDOR de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JUAN CARLOS MARTINEZ OSORIO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 20 CS 9 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: JUAN CARLOS MARTINEZ OSORIO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19617552 a partir de la fecha



de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237886-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237886-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario GLORIA PATRICIA CARDONA
Matricula No 19618949

Direccion para Notificacién MZ 26 CS 12 PS 2 SAMARIA II

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 237886-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237886 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 el (la) sefior(a) GLORIA PATRICIA CARDONA identificado con
C.C. No. 42098326, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 237886 consistente en:
COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19618949 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 25 CS 5 PS 3
SAMARIA |l en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-11,2019-8,2019-7,2019-10.

Con el fin dar respuesta a la reclamacién presentada por la sra. GLORIA PATRICIA
CARDONA, quien habia solicitado la independizacion del servicio de acueducto, para el
piso 3 de la mna 25 c¢s 5 Samaria Il, y no esta conforme con el valor del trabajo
realizado, porque afirma que a las matriculas 19618950, 19618948 y 19618947, se les
realizé6 el mismo trabajo de independizacién, y se le liquidé un metro de obra civil en
pavimento, y en esta matricula estan realizando el cobro de 2 mt de obra civil.

Al respecto, se le aclara a la reclamante, que cuando se realiza independizacion del
servicio, solo se le cobra a una matricula la obra civil de la ruptura realizada para efectuar
la conexion desde la red central, razdn por la cual a esta cuenta se le liquidaron 2 mt vy
una obra hidraulica de acueducto y a las otras conexiones, solo un metro de obra civil.
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El trabajo fue liquidado al predio con matricula 19618949 dando aplicacién a lo fijado por la
Empresa mediante Directiva de Precios se cobré la ejecucion de la orden de trabajo, mediante
Cumplido N° 378676671 y 378676672, por valor de $726.893 mas el medidor por $148.750,



diferidos en 36 cuotas mensuales, de las cuales se han liquidado 10 cuotas.

La legislacién vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera
hacerse cargo del costo de la conexion, reparacion y mantenimiento, la Empresa ejecuta la
orden de trabajo pero el costo de los materiales y la mano de obra debe ser asumido por
el propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio.

Que al respecto es importante aclarar al usuario el concepto referente a la acometida de acueducto
que es la derivacion de la red local de acueducto que se conecta al registro de corte en el
inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida corre bajo la
responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa son los
ocasionados en las redes de distribucion o redes matrices y en concordancia se encontr6 que los
materiales utilizados efectivamente corresponden a un diametro 2" propio de las viviendas, como
se procede ilustrar en la siguiente imagen:

INSTALACION DOMICILIARIA
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Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido
N°378676671 y 378676672, 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 los periodos reclamados relacionada con los servicios que de
manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No 19618949 para que
pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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



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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA PATRICIA CARDONA
identificado con C.C. No. 42098326 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO PUBLICO 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)
GLORIA PATRICIA CARDONA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 26 CS 12 PS 2 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: GLORIA PATRICIA CARDONA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19618949 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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



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

Dado en PEREIRA, el 27 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. 237927-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LISIMACO ALBERTO CARDOSO BRAVO 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:

237927-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario LISIMACO ALBERTO CARDOSO BRAVO
Matricula No 647362

Direccion para Notificacién CR 2 A #29- 08 CAMPINA DEL OTUN

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. 3094316
Resolucion No. 237927-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237927 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) LISIMACO ALBERTO CARDOSO
BRAVO identificado con C.C. No. 10093535, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
237927 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 647362 Ciclo: 3 ubicada en: CR 2 A # 29- 08 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:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 18 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participd el(la) sefora(a) Clemecia Rincén como usuario del servicio publico 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 de acueducto tiene
instalado el Medidor N° 0315MMCCTO032398AA el cual registra una lectura acumulada de 1676 m3.
MEDIDOR FRENADO VIVEN 2 PERSONAS INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, PREDIO
CON 1 BANO.

Con relacién al consumo facturado, para el Periodo de Diciembre 2019 se registré 24 m3, que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién, acerca de
que el medidor se encontraba frenado, se procedid6 a generar facturacién por concepto de
promedio, tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los
ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios
publicos domiciliarios.

“...Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacién dada por nuestro sistema de informacion, se
evidencia un error del sistema al facturar el Periodo de Diciembre de 2019, ya que el promedio
registrado para el predio de matricula Nro 647362 es de 20 m3, se establece entonces, que se



presenté una anomalia en la facturacién y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al
predio en el periodo reclamado. Cabe anotar, que sigue pendiente la OT 3050523 en referencia al
proceso del Cambio de Medidor y lo que haya pendiente para finalizarla.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 647362 por la Empresa,
respecto al periodo de Diciembre 2019 por 24 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se
procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: el Periodo de
Diciembre de 2019 de 24 m3 a 20 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -13778 detallado asi:
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Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.
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2019-12 464 7 11 11133 17494 -6362

2019-12 464 7 11 12975 20390 -7414

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el



usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin 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 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 LISIMACO ALBERTO
CARDOSO BRAVO identificado con C.C. No. 10093535 por concepto de COBROS POR
PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) LISIMACO ALBERTO CARDOSO BRAVO enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CR 2 A # 29- 08 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: LISIMACO ALBERTO CARDOSO BRAVO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 647362 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE DICIEMBRE DE 2019



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

Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237952-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HECTOR FABIO BUENO MARTINEZ 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:

237952-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario HECTOR FABIO BUENO MARTINEZ
Matricula No 557454

Direccion para Notificacion AV 30 DE AGOSTO 23 -24 ALSIA AV 30 ADE AGOSTO 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. 3097563
Resolucion No. 237952-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237952 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) HECTOR FABIO BUENO MARTINEZ
identificado con C.C. No. 7549378, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237952
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 557454 Ciclo: 2 ubicada en:
CL 19 # 16- 48 LC 225 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) como usuario del servicio publico y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determin6é que: cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
0615MMCCTO056253AA el cual registra una lectura acumulada de 1058 m3. Medidor funcionando,
estd mal la direccion este medidor esta instalado en el centro comercial Alcides arévalo, predio sin
conexiones internas, no hay consumo y tiene la llave de paso cerrada.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que durante el periodo
de DICIEMBRE de 2019, no se present6 diferencia de lectura del medidor, frente pero el lector
reportd en el sistema la novedad de medidor frenado, razén por la cual el sistema le liquidé
consumo promedio equivalente a 13 m3, mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta las visita efectuada con el fin de atender la reclamacion, se puede concluir
que efectivamente la Empresa efectué un cobro indebido durante el periodo de el periodo de
DICIEMBRE de 2019 , raz6n por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado, pues el
usuario Unicamente debe cancelar el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al articulo 90
numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

Por altimo, se solicita al Departamento de Facturacion y cartera con la OT 3106865, para que se
siga facturando por estricta diferencia de lectura.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -71062 detallado asi:



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

NC| 2019-12 414 0 13 0 12136 -12136
CONTRIB
ACUEDU

CTO

AJUSTE| 2019-12 414 0 0 -4 0 -4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-12 414 0 13 0 24097 -24097

NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-12 414 0 13 0 20675 -20675
@)
ACUEDU
CTO

2019-12 414 0 0 -4 0 -4

NC| 2019-12 414 0 13 0 14145 -14145
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los 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 Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HECTOR FABIO BUENO
MARTINEZ identificado con C.C. No. 7549378 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) HECTOR FABIO BUENO MARTINEZ enviando citacion a Correo Electrénico:,
hfom0306@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HECTOR FABIO BUENO MARTINEZ la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
557454 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 27 DE DICIEMBRE DE 2019

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

Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237931-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237931-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 9 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario CARLOS OSSA
Matricula No 991992

Direccion para Notificacién CR 1 #29- 10 PS 2 LA SIRENA

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. 3097593
Resolucion No. 237931-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237931 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) CARLOS OSSA identificado con C.C. No.
1088253749, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 237931 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 991992 Ciclo: 3 ubicada en: CR 1 # 29- 10 PS 2 LA SIRENA 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)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que el servicio de
acueducto y alcantarillado que se factura a la Matricula 991992, del predio ubicado enla CR 1 #
29- 10 PS 2 LA SIRENA, encontrandose que la Empresa generé el dia 25/10/2019, la orden de corte y
el personal contratista del grupo de corte y reconexion visité el inmueble el dia 26/10/2019 para
ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago en la factura del periodo de octubre de
2019 (contando con edad 2 facturas sin cancelar) y con fecha limite de pago para el 24 de
octubre de 2019, se encontré con la oposicién del usuario que no permitié el corte del servicio,
procediendo de conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

Nuevamente se genero el dia 14/11/2019 orden para el corte del servicio, vy se visité el predio
para ejecutar la orden, el dia 15/11/2019 corte del servicio, y sin mediar el pago de las
facturas en mora el usuario se opuso al corte, y la Empresa por politicas internas, cuando el
usuario no permite la suspension, se cobra el procedimiento del corte y reconexion, razén
por la cual, se liquido otro cobro por valor de $38.093, reflejandose asi, dos cobros por las
visitas realizadas y no poder realizar el corte.

Adicional a lo anterior, se reviso el histérico de pagos de la matricula de la referencia, encontrando
que el usuario efectué abono de la factura de noviembre, pues ya tenia 3 facturas en mora,
cancelando la suma de $132.830 el 15/11/2019, el mismo dia que se visit6 para suspender, es
decir, que el pago se realizé extemporaneamente, Sin embargo, al haberse realizado las dos
visitas en el mismo periodo, con ocasion de la factura de octubre de 2019, se accede a
reliquidar una visita, es decir el procedimiento realizado el 15/11/2019.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexidén del servicio facturado
a la matricula No. 991992 por haber realizado el pago de manera extemporanea y haberse
opuesto al procedimiento de corte de fecha 26/10/2019, por lo tanto, SE ACCEDE



PARCIALMENTE se reliquida solo un cobro de los realizados, por la oposicién al corte.

Asi las cosas, se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por concepto del servicio,
evitando futuros procedimientos de corte y reconexion.

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de la Ley 689
de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en
los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la _entidad prestadora, sin _exceder en todo caso de dos (2)

periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y
el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas

e Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

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

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si la 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.

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

Concepto Periodo | Causal| Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liqg. Fact.
RECONEXION DEL | 2019-12 484 0 0 0 38093 -38093
SERVICIO

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 PARCIALMENTE el reclamo presentado por CARLOS OSSA
identificado con C.C. No. 1088253749 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)
CARLOS OSSA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 1 # 29- 10 PS 2 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: CARLOS OSSA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 991992 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.



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

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

Dado en PEREIRA, el 27 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. 237942-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237942-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ANGELA MARIA OROZCO
Matricula No 1724855

Direccion para Notificacién CL 22 #9- 29 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3097360
Resolucion No. 237942-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237942 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) ANGELA MARIA OROZCO identificado
con C.C. No. 25173678, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 237942
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1724855 Ciclo: 1 ubicada en
la direccién: CL 22 # 9- 29 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11,2019-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 18 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA79943AA el cual
registra una lectura acumulada de 655 m3.. Se llama al teléfono de la usuaria la cual manifiesta
que en el dia de hoy no puede atenderme, se observa predio desocupado

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
reclamante, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Cobro por Diferencia de
lectura: 0 m3 + 300 m3= 300
Dic 655 m3 | 655 m3 Om 300 m3 m3 acumulados del periodo

9.

(Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
Cobro por Diferencia de
lectura: 0 m3 + 171 m3= 171
m3 acumulados del periodo
anterior. Pendientes por
facturar: 300 m3
(Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
Cobro por promedio: 3 m3
(Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
pendiente por facturar 471
m3

Nov 655 m3 655m3 0m3 171 m3

Oct 655 m3 181 m3 474 m3 3 m3

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de



la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula reclamante por la Empresa, respecto al periodo de NOVIEMBRE de 2019 y el periodo de
DICIEMBRE de 2019 son correctos, ya que se esta facturando por concepto de consumo
acumulado dejado de facturar en el periodo de OCTUBRE de 2019, periodo en que la diferencia de
lectura fue de 474 m3 y solo se cobraron por promedio 3 m3; asi las cosas, para el periodo de
NOVIEMBRE 2019 la diferencia de lectura fue de 0 m3 mas 171 m3 por consumo acumulado, para
un total de 171 m3, quedando pendiente 300 m3, continuando con el periodo de DICIEMBRE 2019
la diferencia de lectura fue de 0 m3 mas los 300 m3 que estaban pendientes, para un total de 300
m3. Una vez verificado que las instalaciones se encuentran en buen estado, se concluye, que la
posible causal del consumo acumulado generado en los periodos anteriores es la alta utilizacién del
servicio, y por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146, 149 y 150 de la
Ley 142 de 1994.

Una vez identificado el incremento en el consumo se procedié por parte del Grupo de Facturacion a
revisar las instalaciones del predio, donde se observé que las instalaciones hidraulicas, la
acometida y el medidor en buen estado, razon por la cual se confirmé el consumo y se facturé el
consumo pendiente de los periodos anteriores

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de NOVIEMBRE DE 2019 y el periodo de DICIEMBRE de 2019 son correctos y no seran
modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones



contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de
Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 demds servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANGELA MARIA
OROZCO identificado con C.C. No. 25173678 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefnor(a) ANGELA MARIA OROZCO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 22 # 9- 29
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: ANGELA MARIA OROZCO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1724855 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



_:tfé’&?m-{#ﬁf g’
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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. 237972-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO TOBON BECERRA 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:

237972-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 10 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO TOBON BECERRA
Matricula No 19588961

Direccion para Notificacién CR15#6-53LC - 2 LOS ROSALES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3099564
Resolucion No. 237972-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237972 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO TOBON BECERRA
identificado con C.C. No. 1088290529, obrando en calidad de Tenedor presenté RECLAMO No.
237972 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19588961 Ciclo: 1
ubicada en la direccion: CR 15 # 6 - 53 LC - 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-10,2019-11,2019-12.

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, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participé el(la) senora(a) Carlos Tobon 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° P1515MMRSA63840AA el cual registra una lectura acumulada de 3078 m3. Fuga externa en el
bafio de los hombres por el agua stop, posible consumo, medidor funcionando correctamente,
predio con 2 bafos.

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observé que al predio
reclamante, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos | Lectura | Lectura . ._ | Consumo ‘.
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Dic Cobro por Diferencia de

3066 m3 | 3040 m3 26 m3 26 m3 lectura: 26 m3

(Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
Cobro por Diferencia de

Nov 3040 m3 | 3022 m3 18 m3 18 m3 lectura: 18 m3

(Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
Cobro por Diferencia de

Octubre | 1284 m3 | 1221 m3 15 m3 15 m3 lectura: 15 m3

(Arts. 146 y 149 Ley 142/94)

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de OCTUBRE de 2019, en el periodo de NOVIEMBRE de 2019, y en el
periodo de DICIEMBRE de 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, y a la fuga visible que se
detecto, la cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentd una diferencia de 15 m3 en el
Periodo de Octubre, avanz6 de 1221 m3 a 1284 m3, en el Periodo de Noviembre presentd una



diferencia de 18 m3, avanzé de 3022 m3 a 3040 m3, y por ultimo en el Periodo de Diciembre
presento una diferencia de 26 m3, avanzé de 3040 m3 a 3066 m3, se desvirtu6 inconsistencia en el
reporte del lector y en el equipo de medida.

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.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de OCTUBRE de 2019, en el Periodo de NOVIEMBRE DE 2019 y en el Periodo de
DICIEMBRE de 2019 son correctos y no seran modificados, 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
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ALBERTO

TOBON BECERRA identificado con C.C. No. 1088290529 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
sefnor(a) CARLOS ALBERTO TOBON BECERRA enviando citaciéon a Direccién de Notificacién:, CR
15 #6 - 53 LC - 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: CARLOS ALBERTO TOBON BECERRA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19588961 a partir de la fecha de Notificaciéon de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 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: mliramos

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. 238011-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

238011-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario LUCERO YANETH UCHIMA VALENCIA
Matricula No 1809748

Direccion para Notificacion CR 15 # 162- 41 ESPERANZA GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3103169
Resolucion No. 238011-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238011 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) LUCERO YANETH UCHIMA VALENCIA
identificado con C.C. No. 42155009, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 238011
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1809748 Ciclo: 14 ubicada en: CR 15 # 162- 41 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 23 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participd el(la) sefiora(a) Yaneth Valencia 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 nuevo N° P1915MMRAL120969AA el cual registra una lectura acumulada de
6 m3. Se revisoé el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado, habitan dos
personas, medidor recién cambiado, se instal6 el 7 de diciembre de 2019.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en los periodos de noviembre y diciembre de 2019 factur6 consumo promedio de
usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias, porque se reporté la novedad:
MEDIDOR RECIEN INSTALADO y MEDIDOR FRENADO y el medidor nuevo en el periodo de
diciembre alcanzé a registrar en 15 dias que estubo instalado 5 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 Ips periodos de noviembre
y diciembre es superior al consumo promedio del predio, por lo tanto, se reliquida el consumo
a 10 m3. consumo acorde al registro del nuevo medidor y al nivel de ocupamiento del predio, el
cobro de los cargos fijos es correcto.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -40810 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | ValorLiq.| Valor Rebajado
Lig. Fact. Fact.
AJUSTEALA| 2019-12 421 0 0 -1 -3 1
DECENA




ND SUBSIDI| 2019-12 421 10 13 -12827 -16675 3848
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2019-11 421 10 13| -11005| -14307 3302
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2019-11 421 10 13|  -12827| -16675 3848
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2019-12 421 10 13| -11005| -14307 3302
ACUEDUCTO
AJUSTEALA| 2019-12 421 0 0 0 i 1
DECENA
ALCANTARILLADO
2019-11 421 0 0 -4 0 -4
VERTIMIENTO | 2019-11 421 10 18 18536| 33365 -14829
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO| 2019-12 421 10 18 18536| 33365 -14829
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2019-11 421 10 18 15904 | 28627 -12723
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2019-12 421 10 18 15004 | 28627 12723
ACUEDUCTO
AJUSTEALA| 2019-11 421 0 0 -4 0 -4
DECENA

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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUCERO YANETH UCHIMA VALENCIA
identificado con C.C. No. 42155009 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 YANETH UCHIMA VALENCIA enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, CR 15 # 162- 41
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: LUCERO YANETH UCHIMA VALENCIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1809748 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238031-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARMENZA ORREGO MARTINEZ 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:

238031-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 10 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario CARMENZA ORREGO MARTINEZ
Matricula No 321281

Direccion para Notificacion CR 7 # 30- 31 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. 3103167
Resolucion No. 238031-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238031 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) CARMENZA ORREGO MARTINEZ identificado con
C.C. No. 31397468, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238031 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 321281 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 7 # 30- 31 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-11,2019-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefior(a) Edgar Duque 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° P1315MMCEL35850AA
el cual registra una lectura acumulada de 474 m3. Se reviso el predio el cual no existen fugas,
instalaciones hidraulicas, acometida y medidor en buen estado, predio con clase de uso comercial,
se observa que tienen una maquina para la fabricacion y reparacion de maletines.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en los periodos de 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 utilizacién del
servicio, el medidor avanzé de 461 a 466 en noviembre y de 466 a 472 m3 arrojando un
consumo de 5 y 6 m3 respectivamente , y en la visita técnica se desvirtu6 inconsistencia en el
reporte de la lectura.  En cuanto a la clase de uso: Comercial, se considera correcta, porque en
este predio desarrollan actividades de comercio, e igualmente el predio tiene asignado el estrato 5,
y si la clase de uso fuera residencial, el valor de la tarifa seria igual. Residencial estrato 5, tiene
la misma tarifa de Comercial.

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
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 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.”

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 CARMENZA ORREGO MARTINEZ
identificado con C.C. No. 31397468 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)
CARMENZA ORREGO MARTINEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 7 # 30- 31 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: CARMENZA ORREGO MARTINEZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 321281 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA



S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-fﬁﬁf pe”
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. 238038-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

238038-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARIO MONSALVE MONSALVE
Matricula No 299362

Direccion para Notificacién CL 30 # 4- 58 PRIMERO DE MAYO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3104699
Resolucion No. 238038-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238038 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 el dia 23 DE DICIEMBRE DE 2019 el sefior MARIO MONSALVE MONSALVE
identificado con C.C. No. 10026273, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238038 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
299362 Ciclo: 4 ubicada en: CL 30 # 4- 58 en el periodo facturado 2019-12

Al revisar el histérico de lecturas en el sistema de informacién comercial, encontramos que
se presentd inconsistencia en la lectura reportada para el periodo de DICIEMBRE DE
2019, lo que origin6 que se cobrara un consumo calculado para este periodo, pues en la
toma de lectura inicial se consigné la observacién "GIRA AL REVES", por lo que en la
revisién previa a la facturacion, se pudd tomar la lectura pero indicando consumo de 17
m3 pues el medidor registré de 884 m3 a 803 m3 supuestamente.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacion el dia
26 DE DICIEMBRE DE 2019 en la que participd el sefior CARLOS ALBERTO OSORIO
como funcionario de la Empresa, se determind que el predio cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor No.
M1315MMCEL039673AA, registra una lectura acumulada de 897 m3 y la observacion:
"Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $34.432 detallado asi:

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

AJUSTE ALA| 2019-12 477 0 0 0 -4 4
DECENA

CONSUMO| 2019-12 477 10 20 15904 31808 -15904
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2019-12 477 10 20 18536 37072 -18536
ALCANTARILLAD
o

AJUSTE ALA| 2019-12 477 0 0 0 -5 5
DECENA
ALCANTARILLAD




of | |

Por lo tanto, se considera procedente modificar el consumo facturado en el periodo de
DICIEMBRE/2019, al consumo promedio del inmueble que es de 10 m3. para dar asi
cumplimiento al 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.”.

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 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 MARIO MONSALVE
MONSALVE identificado con C.C. No. 10026273 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) MARIO MONSALVE MONSALVE enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CL 30 # 4- 58 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIO MONSALVE MONSALVE la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 299362 a partir de la fecha de Notificacién 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 27 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: 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. 238118-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

238118-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ADRIANA ARCILA
Matricula No 1683580

Direccion para Notificacién MZ 6 CS 15 SEC-E.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. 3105959
Resolucion No. 238118-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238118 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 el dia 26 DE DICIEMBRE DE 2019 la sefiora ADRIANA ARCILA identificada con C.C.
No. 1088238204, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 238118 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1683580 Ciclo: 1 ubicada en
la direccion: CL 13 # 13- 23 PS 2 en el periodo facturado 2019-12.

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
la empresa en el periodo de DICIEMBRE/2019 ha facturado los consumos por estricta
diferencia de lectura, esto es, que el medidor presenté una diferencia de 57 ma3,
avanzando de 1196 a 1253 m3, con lo que se desvirtla inconsistencia en el reporte del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacion el dia
27 DE DICIEMBRE DE 2019 en la que participé FREDDY RAMOS RIOS 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°
P1615MMRSA89747AA, registra una lectura acumulada de 1266 m3 y la observacién: "Se
concerta cita por teléfono con usuaria la cual no asiste.Se visita predio el cual se encuentra
solo”. Recomendandole al respecto tener la disposicidén en las proximas reclamaciones.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira para el periodo de DICIEMBRE/2019 es correcto y no serd 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 ADRIANA
ARCILA identificado con C.C. No. 1088238204 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) ADRIANA ARCILA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ
6 CS 15 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: ADRIANA ARCILA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1683580 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 27 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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



