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. 6464-52 de 7 DE ENERO DE 2020.

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

6464-52
Resolucion No

7 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario DIEGO DE JESUS VELEZ ACEVEDO
Matricula No 1690734

Direccion para Notificacion CL 18 # 4-30 APTO 502 A CENTRO EDIF. TORRES DE VER SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 7 DE ENERO DE 2020

Senor (a):

DIEGO DE JESUS VELEZ ACEVEDO

CL 18 # 4-30 APTO 502 A CENTRO EDIF. TORRES DE VER - SIN BARRIO
Teléfono: 3137480623

PEREIRA

Radicacion: No. 6464 Radicado el 17 DE DICIEMBRE DE 2019
Matricula: 1690734 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: ME LLEGO LA FACTURA DE LA
MATRICULA NO. 1690734 CON TIJERA, PORQUE PRESUNTAMENTE NO CANCELE
NOVIEMBRE. COMO PUEDEN OBSERVAR EN EL ARCHIVO ADJUNTO EL PAGO DE
NOVIEMBRE LO REALICE EL DIA 20 DE NOVIEMBRE DE 2019 EN EL BANCO GNB
SUDAMERIS POR $ 48.690. NO SE CUAL ES EL CAMINO SI ESPERO A QUE
VERIFIQUEN EN EL SISTEMA Y ME REMITEN UNA NUEVA FACTURA O SI DEBO
PAGAR TODA LA FACTURA Y DESPUES REEMBOLSAN. HE LLAMADO A LA LINEA DE
SERVICIO AL CLIENTE Y NADIE CONTESTA. HE UTILIZADO EL CHAT HABILITADO EN
LA PAGINA Y HE PERDIDO EL TIEMPO PUES NO EXISTIE NINGUN FUNCIONARIO AL
FRENTE DEL MISMO. NO ME QUEDA SINO ESTA OPCION.

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

En atencién a la peticion radicada el 17 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual solicité
se le indicara el procedimiento a seguir respecto al pago de la facturacion del periodo del
mes de Diciembre de 2019, facturacion la cual llego con edad 2, y que para efectos de
corroborar en el sistema de informacion comercial, es aportado como anexo el pago de la
facturacion del periodo del mes de NOVIEMBRE DE 2019 en el banco SUDAMERIS, este
Departamento se permite:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial en el médulo de pagos y facturacion, se
corrobora que efectivamente lo aducido por el usuario es correcto, pues el pago efectuado
el dia 20 de noviembre de 2019 en el banco SUDAMERIS, fue reportado a la empresa el
dia 16 de Diciembre de 2019 y posteriormente aplicado, como se observa en la imagen
adjunta.

PAGO DE LA FACTURACION DEL MES DE NOVIEMBRE DE 2019

Cont Recaudo |Valor Fecha Recaudo  |Entidad

L4 287462| %48.690,00|Aplicado AGUAS ¥ AGUAS DE PEREIRA 5. A, Rely =gl yl= e



Dicho esto, encontramos que el Departamento de facturacién al no encontrar el pago en la
fecha limite del periodo, emitié la nueva facturacion ahora para ambos periodos, Diciembre
y Noviembre de 2019 puesto que a la fecha no se encontraba reporte de pago alguno, sin
embargo, continuando con el andlisis y luego de constatar en el Sistema de Informacién
Comercial el pago del mes de Noviembre de 2019, se observa que el usuario realizo un
pago para el periodo del mes de Diciembre de 2019, donde se reflej6 como un abono a la
facturacion, por el valor de la factura que corresponde al mes de Diciembre de 2019..

VALOR DE LA FACTURACION DEL MES DE DICIEMBRE DE 2019

AGUAS ¥ AGUAS DE PEREIRA 5.A. |20/12/2019

En conclusién, este Departamento le comunica al usuario que al encontrarse la facturacién
de los periodos de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2019 al dia, en estado cancelados, la
siguiente facturacién emitida se normalizara, ya que el Departamento de facturacion y
cartera aplico los pagos correspondeintes a los peridos ya mensionados, lo cual, a la fecha
en el Sistema de Informacién Comercial se encuentra ya normalizado.

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el sefior DIEGO DE JESUS
VELEZ ACEVEDO, identificado con C.C. No 10194876 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision serd NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) DIEGO DE JESUS
VELEZ ACEVEDO enviando citacién a Direccion de Notificacion: CL 18 # 4-30 APTO 502 A
CENTRO EDIF. TORRES DE VER - SIN BARRIO 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 decisidn NO procede ningun recurso, por cuanto la
peticion, recae en solicitud de informacién y por tratarse de asuntos diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 7 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



'\.."J - o
i ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 237895-52 de 3 DE ENERO DE 2020.

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

237895-52
Resolucion No

3 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario SEBASTIAN RESTREPO
Matricula No 1238815

Direccion para Notificacion AV 30.DE.AGOSTO # 109- 51 BELMONTE ALTO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3097618

Resolucion No. 237895-52

DE: 3 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237895 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) SEBASTIAN RESTREPO
identificado con C.C. No. 16076558, obrando en calidad de Representante Legal present6
RECLAMO No. 237895 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1238815 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: AV 30.DE.AGOSTO # 109- 51
en el periodo facturado 2019-11.

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

Al revisar el historico de lecturas se observa que durante el periodo de NOVIEMBRE de
2019, la empresa ha liquidado consumo promedio histérico del inmueble, ante la
imposibilidad técnica de determinar el consumo, lo anterior, dando aplicacién al articulo
146 de la Ley 142 de 1994 : “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... Cuando por accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segiin dispongan los
contratos de condiciones uniformes, con base en consumos promedios de suscriptores o usuarios que
estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

En el siguiente cuadro se observa el histérico de lecturas de la matricula No. 1238815, y se
puede apreciar que los 511 m3 facturados por promedio en el periodo reclamado son
correctos, el medidor habia registrado una diferencia de lectura de 895 m3, el medidor
avanzo de 3241 a 4136.

nActiva |Lect Actual |Lect Anter |Consumo  |Fec de lect |Observacion

Moviembre 3 511(21/11f2019 (5IM OBSERVACION
2019 Moviembre 2 4135 3241 835 21/11/2019 SIN OBSERVACION
2019 Moviembre 3 3241 3241 399 21112019 MEDIDOR TAPADO




Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacion el dia 23
DE DICIEMBRE DE 2019, en la que participé el seiior SEBASTIAN RESTREPO como
usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como colaborador de la Empresa, se
determiné que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado prestados por la empresa, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
C18SB068648, registra una lectura acumulada de 4538 m3 y la observacién: "Se reviso el
predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.”.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No.
1238815 por la Empresa, respecto al periodo de NOVIEMBRE DE 2019 por 511 m3 SON
CORRECTOS, por lo cual, no se procedera por parte de este Departamento a modificacién
o reliquidacion alguna, ya que se esta facturando por concepto de promedio en un predio
que cuenta con imposibilidad para acceder al punto de medicién,aclarando que para esta
oportunidad y por ocasion de este reclamo, el usuario permitié el acceso al medidor,
situacién esta que se aprovecha para solicitar al reclamante que ubique el medidor en un
punto asequible para la medicién que efectua la Empresa mes a mes, sopena de tener que
continuarse cobrando los consumos por promedio. Por lo anterior es menester aclarar que
el cobro por consumo, como ocurre en esta acosion, son actuaciones enmarcadas bajo las
facultades otorgadas por la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SEBASTIAN
RESTREPO identificado con C.C. No. 16076558 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) SEBASTIAN RESTREPO enviando citacion a Direccién de
Notificacién:, AV 30.DE.AGOSTO # 109- 51 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: SEBASTIAN RESTREPO la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1238815 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE ENERO DE 2020

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

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238129-52 de 3 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, 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), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

238129-52
Resolucion No

3 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario IVAN DARIO HERRERA AGUDELO
Matricula No 232348

Direccion para Notificacion CR 7 # 9-48 PISO 13 EDIF. BANCO POPULAR CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 238129-52

DE: 3 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238129 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) senor(a) IVAN DARIO HERRERA
AGUDELO identificado con C.C. No. 10002852, obrando en calidad de Propietario present6
RECLAMO No. 238129 consistente en: LA SUSPENSION DE LOS CARGOS FIJOS
MENSUALES de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
232348 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 7 # 23- 59 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, analisis y calificacion)

Al respecto, la OFICINA JURIDICA de la SSPD considera:

Ratificamos el concepto juridico SSPD-OAJ-2011-034, el cual puede consultar a
fravés de nuestra pagina web: www.superservicios.qov.co en el siguiente sentido:

“De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecio que en materia
de servicios publicos domiciliarios es posible incluir el cobro de un carqgo fijo
“que refleje los costos economicos _involucrados en _garantizar la
disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente
del nivel de uso’.

Al respecto se pronuncio la Honorable Corte Constitucional mediante Sentencia
C-041 de 2003, al declarar exequible el numeral 90.2 del articulo 90 de la Ley 142
de 1994, en los siguientes términos:

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta
vinculada no solo con el nivel de consumo del usuario, sino con los costos en que
incurre la empresa respectiva para poder brindar el bien o servicio en condiciones
de competitividad y esta determinada por el beneficio que finalmente recibe el
usuario. El solo hecho de que el prestador del servicio esté disponible para
brindar el mismo genera costos, los cuales son independientes del consumo




real que se efectue. A juicio de la Corte, la norma acusada, en cuanto contempla
un cargo fijo que debe pagar el usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que
tal concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es decir en una prestacion
eficiente y permanente del servicio (....)" (Negrillas fuera del texto original)

En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales
0 que no haya podido utilizar el servicio, no queda exonerado de realizar el pago
del carqgo fijo, toda vez que la empresa esta disponible para la prestacion del
servicio y en esta medida la _normatividad vigente la faculta para efectuar este
cobro. (Negrilla fuera del texto original)

Que de esta manera, concluye la Oficina Juridica de la SSPD en el CONCEPTO 637 DE
2011 que las Empresas Prestadoras de Servicios Publicos Domiciliarios estan autorizadas
para efectuar el cobro del cargo fijo, con base en lo dispuesto en el numeral 2 del articulo
90 de la Ley 142 de 1994, de conformidad con la regulacién que para cada servicio expida
la respectiva Comision de Regulacion, a fin de recuperar los costos econdmicos
involucrados en garantizar la disponibilidad del servicio para el usuario, sin importar el nivel
de uso en que frente a este se incurra.

Por tanto, se precisa que de acuerdo con la normatividad vigente, el cobro del cargo
fijo a los usuarios es obligatorio.

Que en igual sentido la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, mediante el
Concepto SSPD-OAJ-2003-442, senalo:

“(...) 9. SUSPENSION DEL SERVICIO: COBRO DE CARGO FIJO

La suspension es diferente al corte del servicio o terminacion del contrato de
condiciones uniformes, pues como se refirio arriba el cargo fijo se trata de un costo
economico relacionado con la disponibilidad permanente del servicio,
independientemente del nivel de uso, por lo que el hecho que este suspendido no
quiere decir que no se tenga la disponibilidad del mismo, pues esta se dara una
vez el usuario haya pagado la deuda debida, incluyendo los intereses de mora y el
costo en que incurra la empresa para restablecer el servicio.

De manera que, es legal el cobro del cargo fijo, independientemente de que el
inmueble se encuentre habitado o no, si tiene suspendido el servicio por cuanto
este costo garantiza que el usuario pueda disponer en cualquier momento del
servicio sin solucion de continuidad.

En consecuencia, tratandose de suspension se esta delante de una medida
transitoria y por tanto, existe el cobro del cargo fijo, igual sucede con los demas
servicios.

Ahora bien, los numerales 1 y 2 del articulo 90 de la ley de servicios publicos
domiciliarios hacen relacion a los elementos que conforman las formulas tarifarias y
no hacen mencion sobre los eventos en que deben ser cobrados tanto el cargo por
unidad de consumo como el cargo fijo. Con todo, cuando el numeral 2 indica que
no importa el nivel de uso del servicio, quiere decir que el cargo fijo se cobra a



quienes cuenten con el contrato de prestacion de servicios publicos domiciliarios,
sin que se tenga en cuenta para el cobro de este cargo la utilizacion del servicio,
puesto que él obedece a la posibilidad con que cuenta el usuario de utilizarlo en el
momento que lo necesite, en otros términos hace referencia a la disponibilidad del
servicio. (...)".

Asi las cosas, considera la Empresa que no es procedente lo solicitado por el sefior IVAN
DARIO HERRERA, pues la Empresa ha efectuado los cobros de los cargos fijos, dentro de
los lineamientos juridicos que enmarcan la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios, por lo tanto, no se procedera a efectuar reliquidaciéon alguna por concepto de
CARGOS FIJOS respecto de la matricula No. 232348 por parte de éste departamento. Se
le sugiere al usuario del servicio que se acerque a nuestro centro de servicios y solicite la
inactivacién de la matricula para que no le siga generando costos de cargos fijos, ya que se
encuentra al dia en su facturacién del periodo de Diciembre 2019.
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En cuanto a la solicitud de la expedicidn de copias auténticas que se hace en el escrito de
reclamacion, no entiende esta entidad a cuales copias hace alusién, toda vez que su
reclamo va direccionado a la SUSPENSION DEL COBRO DE LOS CARGOS FIJOS, mas
si se refiere a unos documentos en especial, le solicito hacer claridad de los mismos, y le
seran expedidos a su cargo..

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por IVAN DARIO
HERRERA AGUDELO identificado con C.C. No. 10002852 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) IVAN DARIO HERRERA AGUDELO enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CR 7 # 9-48 PISO 13 EDIF. BANCO POPULAR haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: IVAN DARIO HERRERA AGUDELO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 232348 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 3 DE ENERO DE 2020

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

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 237925-52 de 3 DE ENERO DE 2020.

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

237925-52
Resolucion No

3 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARYORY BENITEZ
Matricula No 1053206

Direccion para Notificacién CR 5 # 15- 34 APTO 0 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 237925-52

DE: 3 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237925 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) MARYORY BENITEZ
identificado con C.C. No. 1088307342, obrando en calidad de Otros presento RECLAMO
No. 237925 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1053206 Ciclo: 2 ubicada en la direcciéon: CR 5 # 15- 34 APTO 0 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-12.

Dando respuesta a la reclamacion radicada mediante No. 237925 por la identidad de
hechos y pretensiones nos remitimos a la resolucién No. 347.

“En atencion a la queja radicada el 12 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual manifiesta que: “se
encuentra inconforme con la accion que se llevé a cabo por parte de personal de corte, debido a que el
dia 11/12/2019 fueron hasta el predio a realizarle un corte, dicha matricula se encuentra con un
traslado ante la SSPD con radicado No. 2728 y se realizan los pagos del consumo mes a mes”, al
respecto se precisa lo siguiente:

Es importante para Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira E.S.P S.A.S en principio
extender disculpas por las incomodidades presentadas al momento de la ejecucion del proceso de
corte en el predio, con animo de mejorar es trasladada la presente queja al personal competente con
intencion de tomar medidas de mejoramiento ante el trato del colaborador hacia el usuario al momento
de la ejecucion del tramite el cual es objeto de la presente queja.

Ahora bien, es cierto que efectivamente el dia 11 de diciembre del presente afio un colaborador
ejecuto la orden de corte al predio, (adjunto imagen del mddulo de corte del sistema de informacion
comercial.)

|Causal |F‘redin |FEE|‘|E Creacion |Ejecuci6n Corte |VIr. cobrado
CORTE ACUEDUCTO 1053206 11/12/2019 10:40 11/12/2019 2:42 $£35.093,00

Posteriormente a este acontecimiento se procede a realizar seguimiento a el traslado ante la SSPD
con radicado No. 2728, encontrando lo siguiente: respecto al tramite al cual el usuario aduce no ser
procedente el tramite de corte en el predio por tener traslado pendiente, se halla que la SSPD se



pronuncio en la resolucion No. 20198300002685, (adjunto resolucion).
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Ahora bien, en cumplimiento de la resolucion SSPD No. 20198300002685, la empresa de AGUAS Y
AGUAS DE PEREIRA, realiza la reliquidacion el dia 15 de noviembre de 2019 al predio con matricula
No. 1053206 correspondiente a los meses de marzo y abril de 2016 por valor de $ 417.306,43; segtin
como se ordena en la resolucion expedida por la SSPD (se adjunta ejecucion y sus detalles de la
reliquidacion.)



£l Detalle PQR

Fecha 10/08/2017
Hora inicial 10:41:34
Solicitante — =
Identificadidn 42010251

4

Hora final 10:41:34

Telefono 3131982 318794268¢
Dir. corresp. CR 7 # 11-57 AFTO 403 EDIF - EL PARQUE PEREIRA

Tipo solicitante Otros
Centra atendidn AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA SAESP | Usuario ecarvajal
Detafle | Visitas | Cobros | Fachuras | Correspandendia | Sequimientn | Reliquidacion | Gartera Congela

Motivo Reli. DESVIACIOM SIGMIFICATIVA NO HUBO CRITICA

Observadon RESOLUCION SSPD NO. 20198300002685

Usuario crea salopez Fecha creaddn |15/11/2019 4:08:41p.

Himero
Predio

2728
1053206

Nombre completo ARACELLY FAJARDO FLOR
Barrio \CENTRO

e-mail cherolais@hotmail.com

Subsidic de apelacién [ | Forma recepcién ESCRITO

da

Aplicado  [£] Consecutivo 15545

Fecha aplica 15/11/2019 4:09:59 p.

Usua. aplica salopez

JMes |Servicio |Concepto

ﬂm.ﬂﬁl‘é ABRIL IACUEDUCTO AJUSTE A LA DECENA

|Valor Relig.

Valor Facturado ;Dif. Walor !Conoepm lectura '

0,00 201 201
2016 ABRIL ALCANTARILLADO NC CONTRIE ALCANTARILLADO 0,00 44,473,30 -44,473,30 LECTURAAGUA POTABLES
2018 ABRIL ACUEDUCTO COMNSUMO ACUEDUCTO 0,00 28.248,00 -28.248,00 LECTURAAGUA POTABLES
2018 ABRIL ACUEDUCTO COMSUMO ACUEDUCTO 0,00 91.806,00 -91.808,00 LECTURAAGUA POTABLES
2016 ABRIL ACUEDUCTO C.F.ACUEDUCTO 8.002,88 8.002,88 0,00 LECTURAAGUA POTABLE9
016 ABRIL ACUEDUCTO CONTRIB C.F,ACUE 4.697,6% 4.697,69 0,00 LECTURAAGUA POTABLES
2018 ABRIL ACUEDUCTO NC CONTRIB ACUEDUCTO 2.487,24 15.581,58 -14.094,34 LECTURAAGUA POTABLES
2016 ABRIL ACUEDUCTO MNC CONTRIB ACUEDUCTO 0,00 15,581,58 -15.581,58 LECTURAAGUA POTABLES
31.564,97 448.871,40 -417.306,43

Posteriormente se analiza el Sistema de Informacion Comercial en el médulo de facturas y se observa

lo siguiente:

[ o |Mes T numero Predio Edad |valor total Valor corriente Valor cartera ISaIdo a favor Valor consumos
2019 Didembre 47306176 1053206 13 $411.600,000 §75.586,435 $3356.013,565 $0,000 §73.498,875

1053206
1053206

$371,513,565
733,820,000

EEEE,

2019 MNoviembre 47148022

$40.388, 569 |
$40.330,000

$35,406,835
35,398,266

£748.440,000 £0,000

En el médulo de facturacion del mes de noviembre se observa aplicada la reliquidacion por valor de
$417.310,43 sobre una facturacion que se presentaba con valor de $788.820,00 con edad 20 Sin
embargo, y pese haberse aplicado dicho saldo a favor y acogida la resolucion No. 20198300002685 de

la SSPD se observa que continua con un saldo pendie
1053206 por valor de $411.600,00, saldo por el cual se
Sistema arroja el listado de predios que se encuentran
corte para clase de uso residencial.

nte por cancelar del predio con matricula No.
genero la orden de corte al predio, ya que el
en edad superior a 2 lo cual genera orden de

En conclusidn, éste departamento da por atendida las pretensiones respecto a los hechos expuestos,
y declarando no procedente la reliquidacion por concepto de corte y reconexion al predio con matricula
No. 1053206, quedando atentos a cualquier requerimiento.”

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
la sefiora MARYORY BENITEZ, por lo tanto, los valores facturados por concepto de corte y
reconexion del servicio en la facturacién del periodo DICIEMBRE DE 2019, no seran objeto

de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

e Articulos 96, 140y 142 de la Ley 142 de 1994



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

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

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo
caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de
tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores
o lineas

ARTICULO 142. 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.

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
regulacién, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARYORY
BENITEZ identificado con C.C. No. 1088307342 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) MARYORY BENITEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CR 5 # 15- 34 APTO 0 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: MARYORY BENITEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1053206 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE ENERO DE 2020

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

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 237930-52 de 3 DE ENERO DE 2020.

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

237930-52
Resolucion No

3 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ROBERTO VASCO
Matricula No 982702

Direccion para Notificacién CR 6 # 16- 10 APTO 203 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. 3106797

Resolucion No. 237930-52

DE: 3 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237930 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) ROBERTO VASCO identificado
con C.C. No. 16240371, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
237930 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
982702 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 6 # 16- 10 APTO 203 en el periodo facturado
2019-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los
siguientes tramites:

Visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacion el dia 30 DE DICIEMBRE
DE 2019, en la que participé MARIO ALBERTO MOLINA como colaborador de la
Empresa, en la cual se determind que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado prestados por la empresa, en la acometida tiene instalado el
Medidor N°P0915MMCAS90578AA, el cual registra una lectura acumulada de 1059 m3 y la
observacion: "Se verificaron todas las instalaciones hidraulicas del apartamento y no
presentan danos ni fugas, todo en buen estado”.

Ahora bien, igualmente se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion
comercial y se observa que para el periodo de DICIEMBRE DE 2019, la empresa ha
facturado los consumos por estricta diferencia de lectura, esto es, que el medidor presento
una diferencia de 43 m3, avanzando de 1003 a 1046 m3, con lo que se desvirtia una
posible inconsistencia en el reporte por parte del lector.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira para el periodo de DICIEMBRE DE 2019 es correcto y no sera modificado, porque
la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida, las
instalaciones hidraulicas internas se encuentran en buen estado, y el uso racional del
recurso hidrico es responsabilidad exclusiva del usuario.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROBERTO
VASCO identificado con C.C. No. 16240371 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente



resolucién al serior(a) ROBERTO VASCO enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
CR 6 # 16- 10 APTO 203 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: ROBERTO VASCO la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 982702 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 3 DE ENERO DE 2020

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

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 237975-52 de 3 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE EFRAIN OCAMPO GUTIERREZ 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:

237975-52
Resolucion No

3 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario JOSE EFRAIN OCAMPO GUTIERREZ
Matricula No 21568

Direccion para Notificacion MZ 4 CS 30 VILLA SANTANA VERACRUZ |

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. 3099890

Resolucion No. 237975-52

DE: 3 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237975 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 seifior JOSE EFRAIN OCAMPO GUTIERREZ
identificado con C.C. No. 75055370, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 237975 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
21568 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 4 CS 30 en los periodos facturados
2019-11,2019-12.

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

Ahora bien, para dar respuesta al presente reclamo, se inicia por hacer revisién del
histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial, y se observa que al predio con
matricula No. 21568, se le han facturado los consumos de la siguiente manera:

, Lectura | Lectura . . Consumo ..
Periodos Anterior | Actual Diferencia Facturado Observacion

Por promedio (Art. 146-Ley
NOV/19 152 mt3 | 246 mt3 94 m3 18 mt3 142/94) 76 m3 pendientes
por facturar.
Diferencia de Lectura mas

lo pendiente del periodo
DIC/19 246 mt3 | 319 mt3 73 m3 79 mt3 aFr)wterior (Art. 14%-Ley
142/94)

Mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamaciéon el dia 20 DE
DICIEMBRE DE 2019, se determiné que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado prestados por la empresa, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1715MMRSA93116AA con una lectura acumulada de 319 m3, y la
observacion: "medidor funcionando correctamente, predio desocupado, instalaciones en
regular estado, llave de paso cerrada, el medidor muestra movimiento al abrir la llave, se
llamé el usuario no responde, se visito el predio no hay nadie.”



Ahora bien y para mejor entendimiento del usuario se le informa que en la facturacion del
mes de NOVIEMBRE DE 2019 solo se le factur6 18 mt3 (promedio del predio) decisiéon que
es tomada hasta tanto fuera posible determinar las causales de la desviacion significativa
del consumo, y luego para la facturacion del periodo de DICIEMBRE DE 2019 se factur6 70
m3 que fue lo que avanzé el medidor para este periodo, mas los 9 mt3 que estaban
pendientes del periodo anterior, para un consumo total facturado en el periodo de 79 m3.

El procedimiento anterior se aplica mientras se realizaba una investigacion previa a la
facturacion para determinar la causa del incremento del consumo, investigaciéon la cual
indica la siguiente observacién: “Se cobran 79 m3 quedando pendientes 70 m3 del mes 12.
Se notifico posteriormente se visité y no se pudo revisar no llego nadie para la revision este
gjercicio se hizo 2 veces”.

Por lo cual se efectia el cobro de ésos 73 m3 dejados pendientes por facturar en
aplicaciéon del procedimiento denominado Revision Previa estipulado por la ley que regula
la prestacion de los servicios publicos domiciliarios cuando se presenta incremento del
consumo y que como ya se indicd, fue correctamente reqgistrado por el aparato de
medida, con lo que se puede concluir que la Empresa ha facturado los consumos con base
en lo correctamente registrado por el medidor.

Esta accién se realiza en aplicaciéon del articulo 149 ley 142 de 1994, donde: "Al aclarar la
causa de las desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran
o cargaran al suscriptor o usuario, segun sea el caso".

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las



empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE EFRAIN
OCAMPO GUTIERREZ identificado con C.C. No. 75055370 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) JOSE EFRAIN OCAMPO GUTIERREZ enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, MZ 4 CS 30 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JOSE EFRAIN OCAMPO GUTIERREZ la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 21568 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 3 DE ENERO DE 2020
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff e

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238009-52 de 3 DE ENERO DE 2020.

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

238009-52
Resolucion No

3 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario DAMARIS VALENCIA
Matricula No 875450

Direccion para Notificacién CR 1 BIS # 23- 61 SAN JORGE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3102374
Resolucion No. 238009-52

DE: 3 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238009 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) DAMARIS VALENCIA
identificado con C.C. No. 42133693, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238009 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
875450 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 1 BIS # 23- 61 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-12.

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

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) Damaris Valencia como usuario
del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determin6é que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA66177AA el cual registra una lectura
acumulada de 488 m3. Se revisé el predio el cual no existen fugas las instalaciones
hidraulicas, la acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor presenté una diferencia de 13 m3, avanz6é de 471 a 484 m3, se
desvirtu6 inconsistencia en el reporte del lector.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,



este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de DICIEMBRE DE 2019 es correcto y no sera modificado, porque
la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DAMARIS

VALENCIA identificado con C.C. No. 42133693 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) DAMARIS VALENCIA enviando citacion a Direccién de Notificacion:,
CR 1 BIS # 23- 61 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: DAMARIS VALENCIA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 875450 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238025-52 de 3 DE ENERO DE 2020.

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

238025-52
Resolucion No

3 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA ISABEL TREJOS VALENCIA
Matricula No 19605196

Direccion para Notificacion CARRERA 26 # 78-80 BLQ 2 TORRE 2 APTO 505 SAN JOAQUIN

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. 3103199

Resolucion No. 238025-52

DE: 3 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238025 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) sefor(a) MARIA ISABEL TREJOS
VALENCIA identificado con C.C. No. 42150348, obrando en calidad de Arrendatario
present6 RECLAMO No. 238025 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19605196 Ciclo: 10 ubicada
en la direccion: CARRERA 26 # 78-80 BLQ 2 TORRE 2 APTO 505 en el periodo facturados
2019-11, argumentando que el cobro era inferior cuando el medidor estaba en buen estado
ya que actualmente se encuentra frenado.

Al revisar el historico de lecturas se observa que durante el periodo objeto de reclamacién,
(diciembre de 2019) , la Empresa liquidé consumos promedio de usuarios que se
encuentran en las mismas circunstancias, ante la imposibilidad técnica de determinar el
consumo, lo anterior, dando aplicacion al articulo 146 de la Ley 142 de 1994 : “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...
Cuando por 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 de condiciones uniformes, con base en consumos promedios de
suscriptores o _usuarios _que _estén en_circunstancias _similares, o con base en aforos
individuales. (subrayado fuera de texto).

|Aﬁo |I'~"Ies |LEEt Actual |LEIIt Anter |Cnnsumn |Promedin |FEE de lect |Observan:if:n

2019 MNoviembre 357 357 25 5 17112019 MEDIDOR. FREMADO

2019 Octubre 357 357 3 0 17/10/2019 MEDIDOR. FREMADO

2019 Septiembre 5 17/09/2019 SIM OBSERVACION

2 I “I
2019 Julio 5 13/07/201% SIN OBSERVACION

Por lo tanto, NO SE ACCEDE a modificar el consumo facturado por promedio en el



periodo de NOVIEMBRE DE 2019, pues se ha liquidado con fundamento en el articulo 146
de la Ley 142, 25 m3 para el periodo de diciembre de 2019, el consumo facturado es
correcto y esta acorde con el nivel de ocupamiento del inmueble, teniendo en cuenta que el
consumo promedio mensual por persona oscila entre 5 a 7 m3.

En el proximo mes, el Grupo de Medicion efectuara el cambio del medidor, ya se generoé la
orden de trabajo N° 3076463 el 03/12/2019, por solicitud de la usuaria. Igualmente el
usuario puede adquirir el equipo de medida en el mercado, cumpliendo las siguientes
caracteristicas metrologicas: R-160, Q1=15,7 Lt/h Q3=2,5 M3/h, Transmision Magnética,
Qa=0.5 Lt/h, posteriormente presentarlo en la Empresa con su correspondiente factura y
certificado de laboratorio para proceder con su instalacion y debera asumir el costo de la
instalacién

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ISABEL
TREJOS VALENCIA identificado con C.C. No. 42150348 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
resoluciéon al senor(a) MARIA ISABEL TREJOS VALENCIA enviando citacion a Direccién
de Notificacion:, CARRERA 26 # 78-80 BLQ 2 TORRE 2 APTO 505 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: MARIA ISABEL TREJOS VALENCIA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19605196 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 3 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238010-52 de 3 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) CLAUDIA EUGENIA 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), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

238010-52
Resolucion No

3 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario CLAUDIA EUGENIA AGUDELO
Matricula No 417089

Direccion para Notificacién CS 56 ROCIO BAJO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3103203

Resolucion No. 238010-52

DE: 3 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238010 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) sefor(a) CLAUDIA EUGENIA AGUDELO
identificado con C.C. No. 42120254, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
238010 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
417089 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CS 56 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 calificacién)

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
se presentd desviacién significativa del consumo en los periodos de NOVIEMBRE Y
DICIEMBRE de 2019, y se confirm¢ la lectura, se determin6 que fue utilizacion del servicio,
por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion, grabé la novedad: NO SE PERCIBE DANO
ES CONSUMO vy cobr6 el consumo total que registré el medidor, el cual avanzé para el
periodo del mes de noviembre de 2019 de 22 a 53 m3 arrojando un consumo de 31 m3, y
para el periodo del mes de diciembre de 2019 avanz6é de 53 a 82 m3 arrojando un
consumo de 29 m3.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacién el dia 26
DE DICIEMBRE DE 2019, en la que particip6 la sefiora CLAUDIA AGUDELO como usuario
del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la Empresa, se determin6
que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado
prestados por la empresa, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL119557AA, registra una lectura acumulada de 97 m3 y la observacion: "En el
momento de esta visita no se observa que el medidor gire sin abrir la llave"

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

EUGENIA AGUDELO identificado con C.C. No. 42120254 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo



indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al serior(a) CLAUDIA EUGENIA AGUDELO enviando citacion a Direccion de
Notificacidn:, CS 56 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: CLAUDIA EUGENIA AGUDELO la cancelaciéon de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 417089 a partir de la fecha de Notificaciéon 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 3 DE ENERO DE 2020

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

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238045-52 de 7 DE ENERO DE 2020.

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

238045-52
Resolucion No

7 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ADIELA RODRIGUEZ
Matricula No 561464

Direccion para Notificacién MZ C LT 33 POBLADO |

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. 3104588

Resolucion No. 238045-52

DE: 7 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238045 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ADIELA RODRIGUEZ
identificado con C.C. No. 42052860, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238045 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
561464 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: MZ C LT 33 en los periodos facturados
2019-11,2019-12.

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

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
se presentd desviacidn significativa del consumo en el periodo de NOVIEMBRE Y
DICIEMBRE de 2019, y se confirmé la lectura, se determind que fue utilizacion del
servicio, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion, grabd las novedades: NOV/2019
FUGA VISIBLE EN TANQUE DEL SANITARIO, Y DIC/2019 CONSUMO PARA VARIAS
FAMILIAS, y cobrd el consumo total que registré el medidor, el cual avanzé para el
periodo del mes de noviembre/2019 de 47 a 78 m3, arrojando un consumo de 31 m3, y
para el periodo del mes de diciembre de 2019 avanz6 de 78 a 120 m3, arrojando un
consumo de 31 m3.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacién el dia 24
DE DICIEMBRE DE 2019, en la que particip6 el(la) sefora(a) ADIELA RODRIGUEZ como
usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la Empresa, se
determiné que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado prestados por la empresa, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL114260AA, registra una lectura acumulada de 133 m3 y la observacién: "
Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente y mide para predio de 2
pisos ".

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas



del predio ya que los consumos generados por fugas y danos Vvisibles son
responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en los periodos de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE de 2019 son correctos y no seran
modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida en un predio que cuenta con instalaciones hidraulicas en buen estado.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Articulo 149 de Ila ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras
se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores 0 en la de
suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar
la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que se cobraron se abonaran
o cargaran al suscriptor segun sea el caso

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ADIELA
RODRIGUEZ identificado con C.C. No. 42052860 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 sefor(a) ADIELA RODRIGUEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:,
MZ C LT 33 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: ADIELA RODRIGUEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 561464 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE ENERO DE 2020

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

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238067-52 de 7 DE ENERO DE 2020.

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

238067-52
Resolucion No

7 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JUAN GUILLERMO CARDONA
Matricula No 1667609

Direccion para Notificacién MZ 44 CS 1 B VILLA DEL PRADO

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. 3104656
Resolucion No. 238067-52

DE: 7 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238067 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JUAN GUILLERMO CARDONA
identificado con C.C. No. 1088291199, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
238067 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1667609 Ciclo: 5
ubicada en la direccién: MZ 44 CS 1 B en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 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° P1615MMRSA81120AA el
cual registra una lectura acumulada de 462 m3. Se llama al usuario el cual no responde, se visita el
predio se encuentra sélo, se observa el medidor por 8 minutos y no presenta movimiento alguno, lo
gue nos indica que dentro del predio no hay fugas porque al no haber consumo dentro del predio el
medidor no muestra movimiento.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de Diciembre de 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el equipo de medida, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio y los
habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor present6
una diferencia de 24 m3, en el periodo de Diciembre avanzé de 434 m3 a 458 m3, se desvirtud
inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de Diciembre 2019 ES CORRECTO y no sera reliquidado, ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN GUILLERMO
CARDONA identificado con C.C. No. 1088291199 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) JUAN GUILLERMO CARDONA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 44 CS 1
B 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 GUILLERMO CARDONA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1667609 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

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



de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_Eéfﬂﬁf.{f.’;fﬁ{{&( £/
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238052-52 de 7 DE ENERO DE 2020.

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

238052-52
Resolucion No

7 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario RAQUEL MILENA GONZALEZ
Matricula No 1760487

Direccion para Notificacién MZ 4 LT 28 EL REMANSO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3104441
Resolucion No. 238052-52

DE: 7 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238052 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) RAQUEL MILENA GONZALEZ
identificado con C.C. No. 1088294139, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
238052 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1760487 Ciclo: 7
ubicada en la direccién: MZ 4 LT 28 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 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° 0915MMCEL96431AA el cual
registra una lectura acumulada de 984 m3. Se llama al teléfono de la usuaria la cual se encuentra
realizando una diligencia, se visita predio el cual se encuentra solo, medidor funcionando
correctamente, no se perciben fugas.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de Diciembre de 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el equipo de medida, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio y los
habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor present6
una diferencia de 17 m3, en el periodo de Diciembre avanzé de 963 m3 a 980 m3, se desvirtud
inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de Diciembre 2019 ES CORRECTO y no sera reliquidado, ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RAQUEL MILENA
GONZALEZ identificado con C.C. No. 1088294139 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) RAQUEL MILENA GONZALEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 4 LT 28
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: RAQUEL MILENA GONZALEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1760487 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

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



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

Dado en PEREIRA, el 7 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238065-52 de 7 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ISABEL ARIAS CARABALI 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:

238065-52
Resolucion No

7 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA ISABEL ARIAS CARABALI
Matricula No 17947

Direccion para Notificacion MZ 7 CS 3 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3107167

Resolucion No. 238065-52

DE: 7 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238065 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2019 la sefiora MARIA ISABEL ARIAS CARABALI
identificado con C.C. No. 42099833, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238065 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
17947 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 7 CS 3 en el periodo facturado 2019-12

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 17947, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes Lect Actual |Lect Anter |Consumo  |Promedio |Fec de lect |Observacion
2019  Didembre 826 795 31 12 14/12/2019 DA¥O VISIELE EM TUBERIA

En éste orden, una vez radicada la reclamacion el dia 23 de Diciembre de 2019 y con el
animo de establecer nuevas causas ajenas al consumo normal, se procedié por parte del
Departamento de atenciéon al Cliente con la revision al predio de conformidad con los
resultados obtenidos en la visita practicada el dia 31 de Diciembre de 2019, en la que
participé la sefora ISABEL ARIAS como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS
como colaborador de la empresa, se determino que: “ Se observa en terreno que al frente
del predio se realiz6 pavimentacién de via, se realizo adecuacion de andenes, partiendo de
la buena fe al realizar mejoras al medidor del predio para el andén del mismo, se dej6 fuga
adelante del medidor en el tubo de PVC, el cual ya fue reparado por un colaborador de
aguas aguas hace 8 dias, se revis6 sanitario llaves y no existen fugas. Lectura Actual: 841
ma3.”



Efectivamente la existencia de la fuga detectada delante del medidor, afecté el consumo
del periodo de DICIEMBRE DE 2019, por lo tanto, este Departamento considera
procedente modificar el consumo facturado por la fuga que se presenté.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-55.101 detallado
asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Lig.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

AJUSTE

2019-12

464

-3

A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM
)
ACUEDU
CTO

AJUSTE
ALA
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2019-12 464 2 18 3707 33365 -29658

2019-12 464 2 18 3181 28627 -25446

2019-12 464 0 0 -1 0 -1

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 PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de DICIEMBRE DE 2019 al consumo
promedio histérico del predio, el cual es de 15 m3.

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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ISABEL ARIAS
CARABALI identificado con C.C. No. 42099833 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) MARIA ISABEL ARIAS CARABALI enviando citacion a Direccion de
Notificacién:, MZ 7 CS 3 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA ISABEL ARIAS CARABALI la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 17947 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.



ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 7 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238047-52 de 7 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FABIO AGUDELO CORTEZ 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:

238047-52
Resolucion No

7 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario FABIO AGUDELO CORTEZ
Matricula No 720821

Direccion para Notificacion MZ 13 CS 11 VILLA SANTANA VERACRUZ |

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. 3104439
Resolucion No. 238047-52

DE: 7 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238047 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) FABIO AGUDELO CORTEZ identificado
con C.C. No. 4532982, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238047
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 720821 Ciclo: 7 ubicada en la
direccion: MZ 13 CS 11 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefora(a) Mariela Pescador como usuario del servicio y FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
1115MMCCA18261AA el cual registra una lectura acumulada de 1233 m3. Se revis6 sanitarios
llaves y no existen fugas, medidor funcionando correctamente.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de Diciembre de 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el equipo de medida, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio y los
habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentd
una diferencia de 20 m3, en el periodo de Diciembre avanzé de 1208 m3 a 1228 m3, se desvirtuo
inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de Diciembre 2019 ES CORRECTO y no sera reliquidado, ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FABIO AGUDELO
CORTEZ identificado con C.C. No. 4532982 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) FABIO AGUDELO CORTEZ enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, MZ 13 CS 11
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: FABIO AGUDELO CORTEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 720821
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 7 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Lgun =
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238037-52 de 7 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CIRLEY PALACIO TREJOS 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:

238037-52
Resolucion No

7 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario CIRLEY PALACIO TREJOS
Matricula No 417402

Direccion para Notificacién LT 88 ROCIO BAJO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3103683
Resolucion No. 238037-52

DE: 7 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238037 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) CIRLEY PALACIO TREJOS identificado
con C.C. No. 42093678, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238037 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 417402 Ciclo: 5 ubicada en la direccion:
LT 88 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) No firman como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
C16LA179390AA el cual registra una lectura acumulada de 917 m3. Medidor mide para 2 predios,
cada uno con bafo, viven 3 en un predio y 3 en el otro predio, medidor no presenta movimiento
estando el predio sin consumo, lo que evidencia que no hay fugas en el predio.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de Diciembre de 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el equipo de medida, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio y los
habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor present6
una diferencia de 33 m3, en el periodo de Diciembre avanzé de 871 m3 a 904 m3, se desvirtub
inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de Diciembre 2019 ES CORRECTO y no serd reliquidado ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CIRLEY PALACIO
TREJOS identificado con C.C. No. 42093678 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) CIRLEY PALACIO TREJOS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, LT 88
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: CIRLEY PALACIO TREJOS la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 417402
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

Dado en PEREIRA, el 7 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238060-52 de 3 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUZ MIL MESA GUTIERREZ 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:

238060-52
Resolucion No

3 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario LUZ MIL MESA GUTIERREZ
Matricula No 1103027

Direccion para Notificacion MZ 25 CS 5 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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. 3104600

Resolucion No. 238060-52

DE: 3 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238060 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ MIL MESA GUTIERREZ
identificado con C.C. No. 42059114, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
238060 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1103027 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 25 CS 5 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12

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

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2019 factur6 consumo promedio de
usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias, porque se reporté la novedad:
EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER ( CERRADO NO HAY LLAVES), y en la visita técnica,
se verificd el estado del medidor y se reportd la lectura actual del medidor y se encontrd
registrando 1696 m3.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de
DICIEMBRE DE 2019 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se
reliquida cobrando los 20 m3 que avanz6 el medidor en este periodo, pasé de 1673 a
1693 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -24110 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
VERTIMIE | 2019-12 477 7 14 12975 25951 -12975

NTO
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FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Cuando, sin 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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MIL MESA
GUTIERREZ identificado con C.C. No. 42059114 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) LUZ MIL MESA GUTIERREZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ 25 CS 5 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: LUZ MIL MESA GUTIERREZ la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1103027 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) e P
i ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238044-52 de 3 DE ENERO DE 2020.

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

238044-52
Resolucion No

3 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ROCIO FLOREZ BUENO
Matricula No 322685

Direccion para Notificacion CR 7 B # 34- 33 PS 2 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. 3104839
Resolucion No. 238044-52

DE: 3 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238044 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ROCIO FLOREZ BUENO
identificado con C.C. No. 34053873, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238044 consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 322685 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 7 B #
34- 33 PS 2 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 calificacidn)

Una vez presentado el reclamo N° 238044 ante nuestra entidad, se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un andlisis en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa, en donde se pudo encontrar que al predio de matricula N°
322685 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias, conexién o
reposicidn que se dio en el predio el dia 06 de Noviembre de 2019 de la matricula
reclamante, para efectos de verificacibn se procedié con visita técnica el dia 26 de
Diciembre de 2019 por parte del técnico CARLOS ALBERTO OSORIO, el cual manifestd
lo siguiente: “ Se observa obra en la via de acometida del predio, se observa mangara
nueva en la acometida del medidor del predio , se anexa foto.



El trabajo realizado, en el predio con matricula N° 322685 se liquidé en el sistema
mediante los cumplidos N° 380278729 por INSTALACION DOMICILIARIA DE
ACUEDUCTO e IVA, con un valor total de $1.221.436,94 se adjunta relaciéon de los items
liquidados, la ruptura, reposicién, materiales y mano de obra se liquidan en forma global y
dando aplicacion a lo fijado por la Empresa mediante Directiva de Precios N° 170 del 22 de
mayo de 2019, se cobroé la ejecucion de la orden de trabajo.
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Propietario BUEMO FLOREZ TERESA
E-Mail
Barrio [SECTOR 1 DE FEERERO
ActEcon WIVIENDA FAMILIAR

Sector Hidradlico
Direcdidn
Direccion Ayuda
Ciclo

+ | Num. Integracién

2,23-5AN CAMILO
CR7B#3433P52

CICLOS 4
o

Mum Medidor
Consecutivo 74350
Clase Uso RESID-EST 4
Ruta RUTA1 Estrato Estrato 4

Mum, Anterior O

Estado
Predio
Telefono

ACTIVG

322685

- Tipo predio URBANO

| Info. adidonal..

&yl Detalle del cobro

=

Diferidos ] Dupli

[servico ) Predio 322685 Consecutivo. 380278729
Consecutiva o

. = oM H R
= Servicio : AC

> [
380278

Recursos BPM
Cantidad
8,00
2,00
1,00

% IVA
19,00
18,00
19,00

800

Valor Total
29.850,91
3.827,04
32.437,02
i

1.221.435,94

Valor VA
4.766,11
611,04
5,179,02

Valor impuestos
20,00 4.180,80
20,00 536,00
20,00 4,543,00

Recurso Nombre Valor

127020035 TUBERIA DE 16 mm PEALPE -ROLLO por 1007 2,613,00
127030025 ADAPTADOR MACHO PF+UAD DE 1/2"
127031112 REGISTRO DE INCORPORACION DE 15 mm PE.

1530300130 OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACUEDUCTO.

e Imp.

22,715,00

* [¥] {(Concep

T

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro, los trabajos realizados
y elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 322685
es decir, que es de propiedad del usuario y por ende, los costos deben ser asumidos por el
propietario, en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del
Decreto 1077 de 2015.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto los cobro de los cumplido
N° 380278729, por valor de $1.026.417,60 diferidas a 6 cuotas por valor $175.588,14 ,

mas el IVA el cual asciende a $195.019,34, diferidas a 1 cuota, por considerar que las
actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal vigente en
materia de servicios publicos domiciliarios y no se ordenara la reliquidacion de los saldos
facturados por el concepto de instalacién domiciliaria y no expedira factura diferente para
el periodo de Enero de 2020 relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta
le ha prestado la Empresa al predio con matricula No 322685 para que pueda acceder al
servicio de acueducto en forma continua y eficiente.

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

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 o0 condominios
la acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.
(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROCIO FLOREZ
BUENO identificado con C.C. No. 34053873 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) ROCIO FLOREZ BUENO enviando citacibn a Direccion de
Notificacion:, CR 7 B # 34- 33 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ROCIO FLOREZ BUENO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 322685 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el



articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_E%ﬂm’fﬁrﬁff“" £
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238059-52 de 3 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FRANCISCO JAVIER ROJAS 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:

238059-52
Resolucion No

3 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario FRANCISCO JAVIER ROJAS
Matricula No 190587

Direccion para Notificacién CR 29 # 16- 45 CENTRAL

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. 3104835
Resolucion No. 238059-52

DE: 3 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238059 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) FRANCISCO JAVIER ROJAS
identificado con C.C. No. 10112767, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238059 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
190587 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 29 # 16- 45 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 calificacidn)

Que el 27 DE DICIEMBRE DE 2019 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplaz6
al inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, Se llama
al teléfono del usuario el cual manifiesta que no puede atender porque esta realizando una
diligencia, sin embargo, se determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL113444AA el cual
registra una lectura acumulada de 124 m3 Se revis6 la acometida y el medidor y se

encontraron en buen estado.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién
del servicio, el medidor presentd una diferencia de 26 m3, avanzé de 88 a 114 m3, se
desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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

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



empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.
FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FRANCISCO
JAVIER ROJAS identificado con C.C. No. 10112767 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) FRANCISCO JAVIER ROJAS enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, CR 29 # 16- 45 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: FRANCISCO JAVIER ROJAS la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 190587 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238109-52 de 3 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALBA LUCIA NIETO 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:

238109-52
Resolucion No

3 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ALBA LUCIA NIETO
Matricula No 1739960

Direccion para Notificacion MZ 12 CS 22 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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. 3106058
Resolucion No. 238109-52

DE: 3 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238109 de 26 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ALBA LUCIA NIETO identificado
con C.C. No. 42112611, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
238109 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO por el cobro por promedio, ya que no se pudo realizar la lectura por
imposibilidad atribuida al usuario (perro bravo) de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1739960 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 12 CS 22 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-12

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Alba Lucia como usuario del
servicio publico y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determiné
que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P0O915MMCAS90744AA el cual
registra una lectura acumulada de 1981 m3. las instalaciones hidraulicas, la acometida y el
medidor y se encontraron en buen estado.

Ahora bien, debido a lo manifestado por el grupo de facturacién previa en el sistema de
informacién comercial acerca de que el aparato de medido no se podia leer “Medidor no
se puede leer”, se procedié a generar facturaciéon por concepto de promedio en el periodo
de DICIEMBRE 2019, tomando como base para ese cobro el promedio de predio del
mismo estrato, 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.

Por esto, al cotejar la informacién de nuestro sistema con los datos aportados por el técnico
encargado de realizar la visita el dia 30 de Diciembre de 2019, es claro que se presenta
una anomalia al momento de realizar la facturacion por lo cual es procedente re liquidar el
periodo de DICIEMBRE 2019 19 m3, actualizando la lectura actual 1966 m3, y la tomada
en la visita correspondiendo a 1981 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 19610184 por la Empresa, respecto al periodo de Diciembre por 19 m3,
NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera a re liquidar 19 m3 de la siguiente
manera: Diciembre 2019 19 m3 a 15 m3 en dicho periodo, actuando de conformidad con
el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -13777 detallado asi:

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

CONSUM| 2019-12 464 2 6 3181 9542 -6362
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-12 464 0 0 -4 0 -4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-12 464 2 6 3707 11122 -7414

NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-12 464 0 0 -1 -4 3
ALA
DECENA

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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBA LUCIA NIETO
identificado con C.C. No. 42112611 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al serior(a) ALBA LUCIA NIETO enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
MZ 12 CS 22 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: ALBA LUCIA NIETO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1739960 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_,‘“IJ « ; l'_.- F
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238147-52 de 3 DE ENERO DE 2020.

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

238147-52
Resolucion No

3 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario ALVARO LONDONO
Matricula No 1895226

Direccion para Notificacion CL 24 # 18- 34 TORRE 5 APTO 206 PROVIDENCIA

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. 3107042
Resolucion No. 238147-52

DE: 3 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238147 de 27 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 27 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ALVARO LONDONO
identificado con C.C. No. 9991383, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 238147 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1895226 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 24 # 18- 34 TORRE 5 APTO 206 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 calificacidn)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 31 DE
DICIEMBRE DE 2020 en la que participd el(la) sefiora(a) JOSE GOMEZ como usuario del
servicio y MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA como funcionario de la Empresa, se
determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 1215MMCMX20895AA el cual registra una lectura
acumulada de 771 m3. Se encontro6 fuga visible por el agua stop, se recomendé el cambio
del accesorio al usuario presente en la revision.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidadd del usuario, el
medidor presentd una diferencia de 20 m3, avanzé de 756 a 776 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,



este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de DICIEMBRE DE 2019 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas
visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALVARO
LONDONO identificado con C.C. No. 9991383 por concepto de INCONFORMIDAD CON



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

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ALVARO LONDONO enviando citacion a Direccién de Notificacion:,
CL 24 # 18- 34 TORRE 5 APTO 206 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: ALVARO LONDONO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1895226 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_szmm’-‘f?rm“‘ &
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238170-52 de 3 DE ENERO DE 2020.

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

238170-52
Resolucion No

3 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario LUIS MIGUEL HENAO DIAZ
Matricula No 19616211

Direccion para Notificacion MZ 15 CS 13 APTO 1 NACEDEROS | ETAPA

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. 3107243
Resolucion No. 238170-52

DE: 3 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238170 de 30 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 30 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) LUIS MIGUEL HENAO DIAZ identificado
con C.C. No. 1088321439, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238170
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19616211 Ciclo: 13 ubicada
en la direccién: MZ 15 CS 13 APTO 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE ENERO DE 2020
en la que particip6 el(la) sefiora(a) Luis Miguel Henao como usuario del servicio y EDWIN VELEZ
TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA105288AA el cual registra una lectura acumulada de 92 m3. Se revisé el predio el
cual existe fuga en sanitario por tapdn agua stop, medidor funcionando correctamente

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de DICIEMBRE de 2019 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacidén del servicio, y a la fuga
visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el medidor presenté una diferencia
de 25 m3 en el Periodo de Diciembre, avanzd de 56 m3 a 81 m3, se desvirtu6 inconsistencia en el
reporte del lector y en el equipo de medida.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
Periodo de DICIEMBRE de 2019 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado
lo efectivamente registrado en el aparato de medida 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS MIGUEL HENAO
DIAZ identificado con C.C. No. 1088321439 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) LUIS MIGUEL HENAO DIAZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 15 CS 13
APTO 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUIS MIGUEL HENAO DIAZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19616211 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 interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de



esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_E%ﬂm’fﬁrﬁff“" 24
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238156-52 de 3 DE ENERO DE 2020.

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

238156-52
Resolucion No

3 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 16 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario CARMEN GIRALDO CARDONA
Matricula No 1766740

Direccion para Notificacion CL 22 B # 19 B- 19 APTO 1 PROVIDENCIA

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. 3107368
Resolucion No. 238156-52

DE: 3 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238156 de 30 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 30 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) CARMEN GIRALDO CARDONA
identificado con C.C. No. 24934507, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 238156 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1766740 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 22 B # 19 B- 19 APTO 1 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 31 DE DICIEMBRE DE 2020 en la
que participd6 MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA como colaborador de la Empresa, se determiné que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el

Medidor N° 1215MMCMX20570AA el cual registra una lectura acumulada de 418 m3. Se revisaron las
instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor y se encontraron en buen estado,

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
se presentd desviacién significativa del consumo en el periodo de DICIEMBRE de 2019, y
se confirm¢ la lectura, se determind que fue utilizacion del servicio, por lo cual el Grupo de
Previa a la Facturacion grabé la novedad: NO SE PERCIBEN DANOS -SE VERIFICO
LECTURA y cobr6 el consumo total que registrd el medidor, el cual avanzé de 392 a 408
m3 arrojando un consumo de 16 m3

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

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



la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.
FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARMEN
GIRALDO CARDONA identificado con C.C. No. 24934507 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) CARMEN GIRALDO CARDONA enviando citacién a Direccion de
Notificacién:, CL 22 B # 19 B- 19 APTO 1 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: CARMEN GIRALDO CARDONA la cancelaciéon de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1766740 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 3 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_E%ﬂm’fﬁrﬁff“" £
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: graguirre

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






