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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 19507-52 de 17 DE
ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) DORA ARGENIS
MONTENEGRO YUNDA 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:

Recurso No 19507-52

Fecha Resolucion Recurso 17 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 237835 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 29 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario DORA ARGENIS MONTENEGRO YUNDA
Identificacion del Peticionario 42150655

Matricula No. 1286509

Direccion para Notificacion VIA CERRITOS FINCAS GALICIA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3124006

Resolucion No. 19507-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19507 DE 3 DE ENERO DE 2020
SOBRE RECLAMO No. 237835 DE 9 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) DORA ARGENIS MONTENEGRO YUNDA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 42150655 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucién No. 237835-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declaro
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo ndmero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1286509 Ciclo 14,
ubicada en la direccion GALICIA BAJA LOTE 210, Barrio SECTOR GALICIA BAJA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 3 DE ENERO DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision por el alto consumo, y no han encontrado dafos, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 10 DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que participdé CARLOS ALBERTO OSORIO como
colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° 1115MMCCA14160AA el cual registra una lectura acumulada de 1632 m3.

"Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio con 1
bario, las instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor y se encontraron en
buen estado.”

Se revisé en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2019 ha facturado
los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo
se debe a la utilizacion del servicio, el medidor presentd una diferencia de 47 m3,
avanzo de 1559 a 1627 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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

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



Se reviso el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de  NOVIEMBRE
de 2019, vy se confirmo la lectura, se determiné que fue utilizacion del consumo, por lo
cual el Grupo de Previa a la Facturacion, cobré el consumo total que registrd el
medidor, el cual avanzé en este periodo 47 m3 y no investigaron la causa del
incremento.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agotdé en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de
la circular referida, habida cuenta que quedd demostrado que la desviacion superd el
65% al promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y
ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacion de  NOVIEMBRE de 2019,
cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a 16 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de
de NOVIEMBRE de 2019, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion y si bien procede el recurso de apelacion, este es
subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la
decision inicial y se concedio lo pedido.

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

2) Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el
expediente y lo expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo
por INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO .

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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



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.

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores.
Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores
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.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -43672 detallado asi:

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

DEBITO CONSUMO 2019-11 483 0 6 0 -2939 2939
ACUE MINIMO VITAL

DEBITO CF ACUE 2019-11 483 0 0 0 -2693 2693
MINIMO VITAL

CONSUMO 2019-11 483 3 34 4771 54073 -49302
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2019-11 483 0 0 -2 0 -2
DECENA

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por
DORA ARGENIS MONTENEGRO YUNDA en contra de la Resolucién No.
237835-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019, y REVOCA la decisién anterior
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1286509 la suma de
-43672. Dicha acreditacidn se vera reflejada en el saldo actual que presenta la
cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Dado en PEREIRA, el 17 DE ENERO DE 2020

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 19534-52 de 17 DE
ENERO DE 2020.

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

Recurso No 19534-52

Fecha Resolucion Recurso 17 DE ENERO DE 2020
RECLAMO 238165 de 9 DE ENERO DE 2020
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 28 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 29 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario NOELVA IBARRA

Identificacion del Peticionario 42088495

Matricula No. 1086529

Direccién para Notificacion CR 24 BIS # 75 B- 08 SANTA INES

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3126181
Resolucion No. 19534-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19534 DE 14 DE ENERO DE
2020 SOBRE RECLAMO No. 238165 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 RESOLUCION No
0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) NOELVA IBARRA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42088495 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra
Resolucion No. 238165-52 de 9 DE ENERO DE 2020, mediante la cual se declaré6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1086529 Ciclo
11, ubicada en la direccion CR 24 BIS # 75 B- 08, Barrio SANTA INES en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 14 DE ENERO DE 2020
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugnd la decision por que considera que el consumo de diciembre
es muy alto, y han cambiado la bomba del sanitario y sigue llegando caro, lo cual
no es justo, solicita revisar, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE
ENERO DE 2020 en la que patrticipd la sefiora KELIN CARDENAS como usuario
del servicio y JOSE JESUS VELASQUEZ como colaborador de la Empresa, se
determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1815MMREL111530AA el cual registra una lectura acumulada de 207 m3, con
observacion: Se revisaron las instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor y
se encontraron en buen estado.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de
DICIEMBRE de 2019, y se confirmd la lectura, se determind que fue utilizacion del
servicio, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion, grabo la novedad: NO SE
PERCIBEN DANQOS- SE VERIFICO LECTURA y cobré el consumo total que
registré el medidor, el cual avanzé de 158 a 187 m3 arrojando un consumo de 29
m3

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



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.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte
recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los
principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29
de la Constitucion Politica de Colombia, se consideré ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, misma que
se llevd a cabo por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 15
de enero de 2020, donde se constaté que al predio se presta el servicio de
acueducto a través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de medida
registraba una lectura acumulada de 211 m3, habitan cinco personas, las
instalaciones, la acometida y el medidor se observaron en buen estado.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa en el periodo de
ABRIL/19 efectivamente ha facturado los consumos registrados en el aparato de
medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley
142 de 1994 establece: "La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a
que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la
técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del
precio que se cobre al suscriptor o usuario." el medidor en este periodo avanzé
de 158 a 187 m3, para una diferencia de 29 m3.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso
enmarcan dentro de lo establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Codigo
de Procedimiento Civil, en lo atinente a la oportunidad en la practica, a la
idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas por el Departamento de Atencion al Cliente, en las que se consignan
hechos verificados, constituyen por si solas un medio de prueba orientados a
esclarecer las dudas generadas y por ende al convencimiento del funcionario
encargado de adoptar la decision final.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el
medidor funciona en perfectas condiciones, que el nivel de ocupamiento es de
cinco (5) personas, lo que queddé probado plenamente en las revisiones
realizadas con ocasién del reclamo y el recurso de reposicién, donde se deja
constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas y que no se percibe
dano, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto
lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente
registrado en el medidor, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los
lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la
observancia del debido proceso.

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y el consumo
facturado en el periodo de DICIEMBRE DE 2020 no sera objeto de modificacion,
pues el consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no
por el nivel de ocupamiento. Quedando asi resuelto el recurso de
reposicién.



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, pues el consumo no se
liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al consumo registrado
en el equipo de medida.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el
expediente y lo expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO. .

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por
NOELVA IBARRA y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No.
238165-52 de 9 DE ENERO DE 2020, por lo expuesto en los considerandos de
esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. Trasladar el expediente al funcionario competente para el
cobro de las facturas dejadas de cancelar en caso de que el usuario no las
hubiese pagado.

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



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 17 DE ENERO DE 2020

"\.l:l § l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 238095-52 de 17 DE ENERO DE 2020.

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

238095-52
Resolucion No

17 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 29 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario LILIANA GIRALDO SANCHEZ
Matricula No 1884642

Direccion para Notificacion CR 34 B # 33- 14 MZ 5 CS 9 VILLA VERDE

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 238095-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238095 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE DICIEMBRE DE 2019 la sefora LILIANA GIRALDO
SANCHEZ identificado con C.C. No. 24330197, obrando en calidad de
Otros present6 RECLAMO No. 238095 consistente en: COBROS
INOPORTUNOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1884642 Ciclo: 9 ubicada en: CR 34 B # 33- 14 MZ5 CS 9
en el periodo facturado de Diciembre de 2019.

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,
andlisis y calificacion definitiva)

Una vez presentado el reclamo N° 238095 ante nuestra Empresa, se
procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente a realizar un
analisis en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, en donde
se pudo encontrar que, al predio de matricula N° 1884642, actualmente se
encuentra en espera del fallo de apelacién del recurso No. 19349 del 17 de
Octubre de 2019, con traslado ante la SSPD.

Ahora bien, se evidencia que lo aducido por el usuario es correcto y se
procede a comisionar al area encargada para que efectué el preceso de
congelacién de los valores correspondientes al diferido No. 379694673, por
concepto de INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO, sin
embargo se le aclara al usuario que este proceso esta sujeto al fallo de
apelacion del recurso No. 19349 del 17 de Octubre de 2019 ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.



Consecutivo  |Concepto Estado Afio  (Valor Valo
= Servicio : ACUEDUCTO
379694673 INST.DOM ACUEDUCTO  CONGELADO 2019 $359.686,80 §

Asi las cosas, queda claro para las partes que la congelacion de los valores
por concepto de instalacion domiciliaria de acueducto se veran reflejados
en la proxima facturacién al predio, en lo que fuese posible conocer el fallo
de la super intendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

FUNDAMENTOS LEGALES
DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones
domiciliarias. E/ 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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por
LILIANA GIRALDO SANCHEZ identificado con C.C. No. 24330197 por
concepto de COBROS INOPORTUNOS 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) LILIANA GIRALDO SANCHEZ enviando
citacibn a Direccion de Notificacién:, CR 34 B # 33- 14 MZ 5 CS 9
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: LILIANA GIRALDO SANCHEZ
la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1884642 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de
Reposicién ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias
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 17 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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 238114-52 de 17 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia 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:

238114-52
Resolucion No

17 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 29 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1700897

Direccion para Notificacion CR 10N 17 - 55 PS 1 EDF TORRE CENTRAL AGUAS

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 238114-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve UN TRAMITE OFICIOSO No. 238114 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE DICIEMBRE DE 2019 se procedi6é por parte de la
Empresa a realizar un acto de oficioso para resolver una situacién
generada con 908 m3 que fueron facturados en una cuenta hija, y que no
se habian tenido en cuenta para descontarlos, por cuanto la hija con
matricula No 1887918 no se encontraba grabada en el sistema de
descontar y repartir, para el usuario del servicio de acueducto y
alcantarillado con matricula N° 1700897 Ciclo: 14 ubicadaoen: VIA
LOS.PLANES.LT.1.A..COMUN.

Este tipo de predio pertenecen a un sistema descontar y repartir, dicho
modelo de facturacibn se encuentra inicialmente contemplado en el
contrato de condiciones uniformes, en la clausula 22, se compone de una
matricula denominada MAMA la cual cuenta con un macromedidor y sus
matriculas individuales cada una con su propio instrumento de medida;
luego de analizar la facturacion de los consumos en el presente caso se
logré determinar que dentro del proceso de descontar hacia falta la
inclusion de una cuenta HIJA identificada con el numero de matricula
(1887918), con un consumo total de 908 m3 y por tanto es procedente
ajustar los consumos.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos
facturados a la matricula No. 1700897 sera objeto de reliquidacion por un
valor de $ 2.416.475 actuando dentro de los lineamientos juridicos que
enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, por constituir
un cobro no debido, con fundamento en el articulo 148 de la Ley 142 de
1994.

Ahora bien, se comisiona al Grupo de Matriculas, para que proceda a

realizar los ajustes que correspondan para la inclusién de la cuenta hija
Nro 1887918 dentro del sistema descontar y repartir.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-2.416.475 detallado



asi:

Concepto Periodo | Causal| Cons. | Cons. Valor | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact. Lig.
NC CONTRIB 2019-12 488 0 34 0 37473 -37473
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-10 488 0 49 0 77929 -77929
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-6 488 0 58 0 92242 -92242
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-6 488 0 0 -1 -5 4
DECENA
AJUSTE A LA 2019-5 488 0 0 -1 0 -1
DECENA
CONSUMO 2019-4 488 0 43 0 66709 -66709
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-1 488 0 0 -2 0 -2
DECENA
NC CONTRIB 2019-8 488 0 33 0 36370 -36370
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-7 488 0 56 0 89061 -89061
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-4 488 0 43 0 46230 -46230
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-3 488 0 65 0 69882 -69882
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-2 488 0 62 0 96186 -96186
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2018-11 488 0 56 0 60206 -60206
ACUEDUCTO
CONSUMO 2018-11 488 0 56 0 86877 -86877
ACUEDUCTO
CONSUMO 2018-10 488 0 44 0 68261 -68261
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2018-8 488 36 41 38704 44079 -5376
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-11 488 0 148 0 235376 -235376
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-9 488 0 0 -1 0 -1
DECENA
CONSUMO 2019-3 488 0 65 0 100840 -100840
ACUEDUCTO
CONSUMO 2018-12 488 0 73 0 113251 -113251
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2018-9 488 0 34 0 36554 -36554
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-12 488 0 34 0 54073 -54073
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-10 488 0 49 0 54005 -54005
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-2 488 0 0 -2 -4 2




DECENA

NC CONTRIB 2018-10 488 0 44 0 47305 -47305
ACUEDUCTO
CONSUMO 2018-8 488 36 41 55850 63607 -7757
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2018-8 488 0 0 -4 -1 -3
DECENA
NC CONTRIB 2019-11 488 0 148 0 163116 -163116
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-10 488 0 0 -1 -4 3
DECENA
NC CONTRIB 2019-9 488 0 43 0 47392 -47392
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-8 488 0 0 -1 -4 3
DECENA
NC CONTRIB 2019-2 488 0 62 0 66657 -66657
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2018-12 488 0 73 0 78483 -78483
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2018-11 488 0 0 2 0 -2
DECENA
CONSUMO 2018-9 488 0 34 0 52747 -52747
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-3 488 0 0 2 -3 2
DECENA
AJUSTE A LA 2018-9 488 0 0 -2 2 1
DECENA
CONSUMO 2019-9 488 0 43 0 68386 -68386
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-7 488 0 56 0 61719 -61719
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-6 488 0 58 0 63924 -63924
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-5 488 0 58 0 92242 -92242
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-4 488 0 0 2 -1 -1
DECENA
NC CONTRIB 2019-1 488 0 47 0 50530 -50530
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-1 488 0 47 0 72915 -72915
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-12 488 0 0 -1 0 -1
DECENA
AJUSTE A LA 2019-11 488 0 0 -1 0 -1
DECENA
CONSUMO 2019-8 488 0 33 0 52483 -52483
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-7 488 0 0 -1 -1 1
DECENA
NC CONTRIB 2019-5 488 0 58 0 63924 -63924

ACUEDUCTO




AJUSTE A LA 2018-12 488 0 0 -2 0 2
DECENA

AJUSTE A LA 2018-10 488 0 0 2 0 -2
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.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por




AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA identificado con C.C. No. 816002020 por
concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 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) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA enviando
citacién a Direccién de Notificacién:, CR 10 N 17 - 55 PS 1 EDF TORRE
CENTRAL AGUAS Y AGUAS 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: AGUAS Y AGUAS DE
PEREIRA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1700897 a partir de la fecha de Notificacion 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con
el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario 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 17 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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 238151-52 de 17 DE ENERO DE 2020.

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

238151-52
Resolucion No

17 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 29 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JORGE WILSON CARMONA OSORIO
Matricula No 19551209

Direccion para Notificacién MZ 4 CS 2 PS 2 CAMPO ALEGRE

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 3106971

Resolucion No. 238151-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238151 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE DICIEMBRE DE 2019 el sefor JORGE WILSON
CARMONA OSORIO identificado con C.C. No. 6358717, obrando en
calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 238151 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19551209 Ciclo: 10 ubicada en:
MZ 4 CS 2 PS 2 en el periodo facturado del mes de Diciembre de 2019.

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

Una vez radicado el presente reclamo el dia 27 de Diciembre de 2019 se
procedi6 con la verificacién en el sistema de informacién comercial y se
encontré que al predio con matricula Nro. 19551209 el dia 31 DE
DICIEMBRE DE 2019 se le realiz6 visita por parte del departamento de
control de pérdidas no técnicas, con el fin de verificar la clase de uso que
corresponde al predio, se observd que efectivamente el predio es de uso
residencial, situacién por la cual se procedié a general la actualizacién,
dado que, en el predio no se desarrollan actividades de comercio.

Propietario MARIA HERCILIA RICO MARIN Ciclo | CICLOS 10
E-Mail Ruta RUTA 6
Barrio CAMPO ALEGRE 4 Consecutivo 23650
Direccion MZ4 C5 2PS52 | Clase Uso RESID--EST 1 ER
Direccién Ayuda URBANIZACION CAMPO ALEGRE CUBA Estrato  Estrato 1

Ahora bien, dado que se dio el cambio de uso Comercial, el consumo
facturado del periodo de diciembre de 2019 por 8 m3 fue superior al valor
facturado en los periodos anteriores, situacion por la cual se procedera a re



liquidar al consumo correspondiente a la clase de uso Residencial.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién
Comercial de la Empresa y a la destinacién actual del inmueble donde no
se desarrollan actividades de comercio, se concluye que la tarifa con clase
de uso COMERCIAL y que el procedimiento de cambio de clase de uso de
la matricula No. 19551209 realizado NO ES CORRECTO., por lo tanto, se
procede a modificar la factura del periodo de DICIEMBRE DE 2019.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de
$-52.463 detallado asi:

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

NC 2019-12 419 0 8 0 8705 -8705
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-12 419 0 0 0 5132 -5132
CONTRIB
C.F.ACUE

2019-12 419 8 0 -8806 0 -8806

AJUSTE [ 2019-12 419 8 0 -10263 0 -10263
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

SUBSIDI | 2019-12 419 0 0 -3268 0 -3268
C.F.ALCA
NTA

NC 2019-12 419 0 0 0 2772 -2772
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

NC 2019-12 419 0 8 0 7468 -7468
CONTRIB
ACUEDU

CTO

SUBSIDI | 2019-12 419 0 0 -6050 0 -6050
C.F.ALCA
NTA

FUNDAMENTOS LEGALES

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES
ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el




presente decreto, Addptense las siguientes definiciones:

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

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

1).
42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin animo de lucro,

previa solicitud a la empresa y que requiere la expedicion de una resolucion
interna por parte de la entidad prestadora, autorizando dicho servicio.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por
JORGE WILSON CARMONA OSORIO identificado con C.C. No. 6358717
por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 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 senor(a) JORGE WILSON CARMONA OSORIO
enviando citacién a Direccidén de Notificacion:, MZ 4 CS 2 PS 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se
ha realizado pago total o parcial, ordenar a: JORGE WILSON CARMONA
OSORIO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19551209 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con
el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario 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 expedicion.
Dado en PEREIRA, el 17 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: jcosorio

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 238125-52 de 17 DE ENERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALBEIRO MORALES RESTREPO y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectda 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:

238125-52
Resolucion No

17 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 29 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ALBEIRO MORALES RESTREPO

Matricula No 1749605

Direccion para Notificacion VIA ALTAGRACIA.LA.TRINIDAD ENSEGUIDA DEL MC
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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3106711
Resolucion No. 238125-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238125 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 resolucion No
000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ALBEIRO MORALES
RESTREPO identificado con C.C. No. 10027524, obrando en calidad de Otros
present6 RECLAMO No. 238125 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1749605 Ciclo: 10 ubicada en la
direccién: VIA ALTAGRACIA.LA.TRINIDAD 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, efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y
calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que particip6 el sefior Albeiro Morales 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°
P1215MMCMX29024AA el cual registra una lectura acumulada de 333 m3.

Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente, este predio
tiene 2 servicios de agua uno rural y el otro de aguas y aguas, posiblemente el
agua se devuelve.

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

Periodos | Lectura | Lectura . ._ | Consumo ‘s
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por Diferencia de
lectura: 0 m3+ 140 m3
Dic. 333 m3 333 ms 0Oms3 140 m3 acumulados del periodo 9 =

140 m3.
(Arts. 146 y 149 Ley 142/94)

Nov Cobro por Diferencia de
333 ms3 327 m3 6 m3 6 m3 lectura: 1 m3
(Arts. 146 y 149 Ley 142)

Cobro por Diferencia de
Octubre 327 m3 326 m3 1 ms3 1 ms3 lectura: 1 m3
(Arts. 146 y 149 Ley 142)




Cobro por promedio: 12m3
(Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
pendiente por facturar 140 m3

‘ Sept. 326 m3 174m3

152 m3 ‘ 12 m3

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de
Informacion Comercial de la Empresa se concluye que los consumos registrados
por el aparato de medida y facturados a la matricula reclamante por la Empresa,
respecto al periodo de DICIEMBRE DE 2019 SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo acumulado dejado de facturar en el periodo
de SEPTIEMBRE de 2019 periodo en que la diferencia de lectura fue de 152 m3 y
solo se cobraron por promedio 12 m3 dejando pendiente 140 m3; siendo asi las
cosas, en el Periodo de OCTUBRE de 2019, en el que la diferencia de lectura

fue de 1 m3, se facturé 1 m3, en el Periodo de NOVIEMBRE de 2019, en el que la
diferencia de lectura fué de 6 m3, se facturé 6ms3, y para el periodo de
DICIEMBRE 2019 Ia diferencia de lectura para este periodo fue de 0 m3 mas 140
m?3 del consumo acumulado pendiente para un total de 140 m3 . Cabe anotar, que
una vez verificado que las instalaciones se encuentran en buen estado, se
evidencia el reporte del Departamento de previa el dia 17 de Diciembre de 2019
que informa: se cobran 140 mts pendientes del mes 9 y consumo del mes 12,
se reviso predio y el medidor esta con la llave cerrada, se reviso con
geofono 3025600 y no existen fugas, instalaciones en buen estado, este
predio también tiene acueducto. por lo cual, los consumos del Periodo de

DICIEMBRE de 2019 NO seran objeto de modificacién o reliquidacién alguna por
parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con
el articulo 146, 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

Se le recomienda 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.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicién 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 ningin 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
ALBEIRO MORALES RESTREPO identificado con C.C. No. 10027524 por
concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 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) ALBEIRO MORALES RESTREPO enviando
citacion a Direcciébn de Notificacién:, VIA ALTAGRACIA.LA.TRINIDAD
ENSEGUIDA DEL MONTALLANTAS haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: ALBEIRO MORALES RESTREPO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1749605 a partir de la
fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el
de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias 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 expedicion.

Dado en PEREIRA, el 17 DE ENERO DE 2020

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

Proyect6: mliramos

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 238122-52 de 17 DE ENERO DE 2020.

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

Resolucion No

238122-52

Fecha Resolucién

17 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

28 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion

29 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario

ALBA UTIMA TAPASCO

Matricula No

910364

Direccion para Notificacion

CR4 A#58-17 MZ 21 CS 13 SEC B SEC-B CIUCAFE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente

al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 238122-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238122 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ALBA UTIMA TAPASCO
identificado con C.C. No. 33915978, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 238122 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 910364 Ciclo: 6
ubicada en la direccion: CR 4 A # 58- 17 MZ 21 CS 13 SEC B en el periodo facturados
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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y calificacién)

En referencia a los cobros facturados a la Matricula reclamante con Nro. 170282
para el Periodo de DICIEMBRE DE 2019, de acuerdo a lo que estéa registrado en
nuestro sistema de Informacién comercial esta consignada la siguiente
informacion:

De acuerdo a nuestro sistema se evidencia que la Matricula reclamante para el
Periodo de Diciembre de 2019 y siendo este predio el beneficiario del MINIMO
VITAL dado por la Alcaldia de Pereira, se confirma que la usuaria que al llegar a
edad 2 de facturacion, automaticamente el Sistema ya habia DESACTIVADO
dicho beneficio, por lo tanto se incrementaron varios de los costos facturados.

Anexo a ello y ante la afirmacién de la usuaria, se corrobora en nuestro Sistema
de Informacién Comercial en referencia a los pagos, y se visualiza que el dia 14
de Noviembre de 2019 a las 11:21 am en el APOSTAR de Aguas y Aguas en
Torre Central, fue cancelada la factura Nro 47030885 correspondiente al Periodo
de Octubre de 2019.

Por todo lo anterior, los cobros facturados para el Periodo de Diciembre de 2019
SON CORRECTOS, y NO seran objeto de reliquidacién o modificacion alguna,
actuando segun la Ley 142 de 1994.

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 o0 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 ningin 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 ALBA
UTIMA TAPASCO identificado con C.C. No. 33915978 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 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) ALBA UTIMA TAPASCO enviando citacién a
Direccién de Notificacién:, CR 4 A # 58- 17 MZ 21 CS 13 SEC B haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: ALBA UTIMA TAPASCO la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 910364 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario 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 17 DE ENERO DE 2020

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

Proyect6: miramos

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 238131-52 de 17 DE ENERO DE 2020.

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

238131-52
Resolucion No

17 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 29 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario OSCAR DE JESUS BENITEZ
Matricula No 19619136

Direccion para Notificacion CLL 27 # 10 B - 20 LA VICTORIA

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 238131-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238131 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 resolucion No
000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) OSCAR DE JESUS
BENITEZ identificado con C.C. No. 10095547, obrando en calidad de Otros
presenté RECLAMO No. 238131 consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19619136
Ciclo: 6 ubicada en la direccion: CL 67 C # 1 A - 47 MZ 22 CS 1 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, andlisis y
calificacion)

En referencia a los cobros facturados a la Matricula reclamante con Nro.19619136
para el Periodo de DICIEMBRE DE 2019, de acuerdo a lo que esta registrado en
nuestro sistema de Informacién comercial esta consignada la siguiente
informacion:

Propietario LORENZA TOBON CASTANO Direccidn CL67C # 1A -47MZ 22C5 1
E-Mail Direccidn Ayuda MIRADOR DE LLANO GRANDE
Barrio MIRADOR DE LLANG GRANDE - Cido |CICLOS & Ruta RUTA 12
ActEcon WIVIENDA FAMILIAR + | MNum. Integracidn Mum. Anterior

Otros cobros
_—

Diferidos  Duplicados |

Arrastre un encabezado de columna aqui para agrupar por esa columna

Mombre Solidtante Identificacién Fecha MNombre Tipo Cobrdé | Telefi

JUAN DAVID RODRIGUEZ 1000856808 |25/11/2019 11:34:34 |[TURNERQ HOJA BLANCO | i

JUAN DAVID RODRIGUEZ 1000356303 19112019 10:36:283 TURMERO HOJA_BLANCO Si

Asi las cosas, se establece que para el Periodos de Noviembre de 2019 se factur6
el duplicado solicitado el 19 de Noviembre de 2019 y para el periodo de Diciembre
de 2019 se factura el duplicado y pago parcial solicitado el 25 de Noviembre de
2019. Por lo tanto, el cobro reclamado y facturado relacionado con el duplicado de
la facturacion en el periodo de Diciembre de 2019 ES CORRECTO, y no sera
reliquidado, ni hara modificacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146, 149 y 150 de la Ley 142



de 1994.

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 o0 usuario, o con base en los
consumos promedios de suscriptores o0 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 ningin 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 OSCAR
DE JESUS BENITEZ identificado con C.C. No. 10095547 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 resolucion al sefior(a) OSCAR DE JESUS BENITEZ enviando citacién a
Direccién de Notificaciéon:, CLL 27 # 10 B - 20 haciéndole entrega de una copia de
la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: OSCAR DE JESUS BENITEZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19619136 a partir de la
fecha de Notificacién de la presente Resolucion.



ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el
de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias 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 17 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zré*ﬂrzx-f,#w“" e/
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 238213-52 de 17 DE ENERO DE 2020.

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

238213-52
Resolucion No

17 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 29 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario VIVIANA ORREGO RESTREPO
Matricula No 752659

Direccion para Notificacion VIA CERRITOS BELMONTE 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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3107633
Resolucion No. 238213-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238213 de 2 DE ENERO
DE 2020

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 2 DE ENERO DE 2020 el (la) senor(a) VIVIANA ORREGO
RESTREPO identificado con C.C. No. 42017716, obrando en calidad de
Otros present6 RECLAMO No. 238213 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 752659 Ciclo: 14 ubicada en: VIA CERRITOS
en el periodo facturado de Diciembre de 2019.

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

Una vez radicado el presente reclamo el dia 02 de ENERO de 2020 se
procedié con la verificacion en el sistema de informacién comercial y se
encontré que al predio con matricula 752659 el dia 07 de enero de 2020 se
le realizd visita por parte del departamento de control de pérdidas no
técnicas, con el fin de verificar la clase de uso que corresponde al predio,
se observo que efectivamente el predio es de uso residencial, situacién por
la cual se procedié a general la actualizacién, dado que, en el predio no se
desarrollan actividades de comercio.

»
Sector Hidradlico  4.08-BELMOMTE BAJO Mum Medidor Estado ACTIVO

Propietario- GUERRERO JARAMILLO LILIANA-PATRIC Direccién  |AV 30 DE AGOSTO # 110 - 76 C5 59 Consecu tivo 2250 Predio
E-Mail Direcddn Avuda  KILOMETRO SETS Clase Uso RESID-E5T 1 > | Telefono
Barrio BELMONTE BAJO - Cido CICLOS 14 Ruta RUTA3 Estrato Fstrato 1 * | Tipo predio URBANO

ActEcon YIVIENDA FAMILIAR -+ | Num. Integracién 0 Num, Anterior 0 Info. &

Ahora bien, dado que se dio el cambio de uso Comercial, el consumo
facturado del periodo de diciembre de 2019 por 4 m3 fue superior al valor
facturado en los periodos anteriores, situacion por la cual se procedera a re



liquidar al consumo correspondiente a la clase de uso Residencial.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién
Comercial de la Empresa y a la destinacién actual del inmueble donde no
se desarrollan actividades de comercio, se concluye que la tarifa con clase
de uso COMERCIAL y que el procedimiento de cambio de clase de uso de
la matricula No. 752659 realizado NO ES CORRECTO., por lo tanto, se
procede a modificar la factura del periodo de DICIEMBRE DE 2019.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de
-34843 detallado asi:

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

NC| 2019-12 406 0 4 0 4352 -4352
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

SUBSIDI| 2019-12 406 4 0 -5131 0 -5131
ALCANTA
RILLADO

SUBSIDI| 2019-12 406 0 0 -3268 0 -3268
C.F.ALCA
NTA

NC| 2019-12 406 0 0 0 5132 -5132
CONTRIB
C.F.ACUE

AJUSTE| 2019-12 406 0 0 -3 -1 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC| 2019-12 406 0 0 0 2772 -2772
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

SUBSIDI| 2019-12 406 4 0 -4402 0 -4402
ALCANTA
RILLADO

SUBSIDI| 2019-12 406 0 0 -6050 0 -6050
C.F.ALCA
NTA

NC| 2019-12 406 0 4 0 3734 -3734
CONTRIB
ACUEDU

CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

Decreto 1077 de 2015



DEFINICIONES

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

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

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

1).

42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin animo de lucro,
previa solicitud a la empresa y que requiere la expedicion de una resolucion
interna por parte de la entidad prestadora, autorizando dicho servicio.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por
VIVIANA ORREGO RESTREPO identificado con C.C. No. 42017716 por
concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 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) VIVIANA ORREGO RESTREPO enviando
citacién a Direccién de Notificacion:, VIA CERRITOS 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: VIVIANA ORREGO
RESTREPO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
752659 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias



hébiles 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 17 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

=7 /G o
i ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 238223-52 de 17 DE ENERO DE 2020.

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

238223-52
Resolucion No

17 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 29 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario GUILLERMO RAMIREZ
Matricula No 19622875

Direccion para Notificacion CL 20 B # 19 - 24 PS 101 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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3107755

Resolucion No. 238223-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238223 de 2 DE ENERO
DE 2020

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 2 DE ENERO DE 2020 el sefior GUILLERMO RAMIREZ
identificado con C.C. No. 10120186, obrando en calidad de Otros present6
RECLAMO No. 238223 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19622875 Ciclo: 4 ubicada en: CL 20 B # 19 - 24 PS 101
en el periodo facturado de Diceimbre de 2019.

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

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se
observa que durante el periodo de DICIEMBRE DE 2019 no se present6
diferencia de lectura del medidor, pero el lector report6é para el sistema de
facturacion la novedad de “MEDIDOR DIRECTO”, razon por la cual el
sistema liquidé consumo promedio del predio equivalente a 17 m3, mas los
cargos fijos.

Mediante la visita técnica realizada al predio el dia 7 DE ENERO DEL
2020, con ocasion a su reclamacion, se verificd que el predio se encuentra
desocupado, que las instalaciones hidraulicas y el equipo de medida N°
P1915MMRAL120905AA se encuentran en buen estado y que el medidor
tiene en registro la cantidad de 0 m3.

De acuerdo a lo anterior se concluye que se presentd error en la asignacién
de los consumos en el periodo de DICEIMBRE DE 2019, razén por la cual
la empresa procede a corregir el consumo facturado en el periodo,
informando al area encargada en OT No. 3127821 para que en el futuro
facture por estricta diferencia de lectura.



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de
$-37.884 detallado asi:

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

CONSUM | 2019-12 414 0 11 0 17494 -17494
)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2019-12 414 0 11 0 20390 -20390
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en
los de periodos anteriores 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 148 de la Ley 142 de 1994. “No_se cobraran servicios no
prestados”, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las
condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura
tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario.

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 Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por
GUILLERMO RAMIREZ identificado con C.C. No. 10120186 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) GUILLERMO RAMIREZ enviando citacion
a Direccion de Notificacion:, CL 20 B # 19 - 24 PS 101 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: GUILLERMO RAMIREZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19622875 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de
Reposicién ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias
hébiles siguientes a la 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 17 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) ey P
_;%Hﬁ;.%,mm #

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 238250-52 de 17 DE ENERO DE 2020.

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

238250-52
Resolucion No

17 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 29 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JESSICA JARAMILLO
Matricula No 926162

Direccion para Notificacion CL 80 # 34- 07 LIBERTADOR

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3108095

Resolucion No. 238250-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238250 de 3 DE ENERO
DE 2020

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 3 DE ENERO DE 2020 la senora JESSICA JARAMILLO
identificado con C.C. No. 1130683081, obrando en calidad de Otros
presentd6 RECLAMO No. 238250 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 926162 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: CL 80 # 34- 07
en el periodo facturado del mes de Diciembre de 2019.

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

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial
se observa que para el periodo de DICIEMBRE DE 2019, la empresa ha
facturado los consumos por estricta diferencia de lectura, esto es, que el
medidor presentd una diferencia de 19 m3, avanzando de 425 a 444 m3,
con lo que se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasi6on a su
reclamacion el dia 7 DE ENERO DE 2020, en la que particip6 EDWIN
VELEZ TORO como colaborador de la Empresa, se determindé 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° C17LA111138AA, y la observacion: "Se visité el predio el cual
se encuentra solo, se observa medidor por 5 minutos el cual no genera
ningun registro, se le marca a la usuaria en 3 ocasiones el cual suena
apagado, se adjuntan fotografias”.
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Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revisién
técnica de las instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al
usuario o suscriptor que en proximas oportunidades, cuando para brindar
una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacién se requiera de visitas
técnicas, debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar
establecidos para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones
técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

“si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los
representantes de la Empresa responsable del servicio en su zona,



debe usted facilitar la realizacion de dichas visitas".

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley
142 de 1994, este Departamento considera que el consumo facturado por
la Empresa Aguas y Aguas de Pereira para el periodo de DICIEMBRE DE
2019 es correcto, y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida, asi como los datos del
predio que reposan en el Sistema de Informacion Comercial y el uso y el
cuidado de las instalaciones hidraulicas internas son responsabilidad
exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JESSICA
JARAMILLO identificado con C.C. No. 1130683081 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) JESSICA JARAMILLO enviando citacién a Direccion de Notificacion:,
CL 80 # 34- 07 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JESSICA JARAMILLO la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 926162 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 interpondréan 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
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 17 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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 238249-52 de 17 DE ENERO DE 2020.

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

238249-52
Resolucion No

17 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 29 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario JHON JAIRO GONZALEZ
Matricula No 1200823

Direccion para Notificacion MZ 30 CS 19 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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3108193
Resolucion No. 238249-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238249 de 3 DE ENERO
DE 2020

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 3 DE ENERO DE 2020 el sefior JHON JAIRO GONZALEZ
identificado con C.C. No. 1088296949, obrando en calidad de Arrendatario
presentd6 RECLAMO No. 238249 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1200823 Ciclo: 7 ubicada en la direcciéon: MZ 30 CS 19 en
el periodo facturado de Diciembre de 2019.

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

Que el 14 DE ENERO DE 2019 personal del Departamento de Servicio al
Cliente se desplazé al inmueble con el fin de revisar las instalaciones
internas y en el predio solo se encontraban menores de edad , se observa
medidor por 5 minutos el cual no genera ningun registro lo que nos indica
que no existen fugas al interior del predio, se le marca a la usuaria en
distintas ocasiones y no se logré comunicacion, sin embargo, se determiné
que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1115MMCCA22687AA el
cual registra una lectura acumulada de 996 m3 Se revisé la acometida y
el medidor y se encontraron en buen estado.

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2019 ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizaciéon del servicio, el medidor
presentd una diferencia de 18 m3, avanzé de 969 a 987 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

Se le recomienda al usuario hacer revision peridédica 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
o0 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 ningin 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
JHON JAIRO GONZALEZ identificado con C.C. No. 1088296949 por
concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 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 JHON JAIRO GONZALEZ enviando citacién a
Direccion de Notificacion:, MZ 30 CS 19 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: JHON JAIRO GONZALEZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1200823 a partir
de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de
Reposicién ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias
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 17 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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 238273-52 de 17 DE ENERO DE 2020.

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

238273-52
Resolucion No

17 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 29 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA ANTONIA ARIAS VILLA
Matricula No 879965

Direccion para Notificacion MZ 11 CS 211 VILLA ELISA |

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3108388
Resolucion No. 238273-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238273 de 7 DE ENERO
DE 2020

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 7 DE ENERO DE 2020 la sefiora MARIA ANTONIA ARIAS
VILLA identificado con C.C. No. 42052465, obrando en calidad de
Propietario present6 RECLAMO No. 238273 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 879965 Ciclo: 12 ubicada en: MZ
11 CS 211 en el periodo facturado de Diciembre de 2019.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el
8 DE ENERO DE 2020 en la que participé la sefiora Maria Antonia Arias
como usuario del servicio publico y JOSE JESUS VELASQUEZ como
colaborador de la  Empresa, se determin6 que, cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL120526AA el cual
registra una lectura acumulada de 66 m3. Con observacion: MEDIDOR
REGISTRA CON LLAVES CERRADAS.

Por lo cual el dia 17 de Enero de 2020 se procedi6 por parte del
Departamento de atencion al Cliente con la revision al predio, esta vez
utilizando el geéfono en busca de algun tipo de fuga interna, se realizé la
siguiente observacidon: “Se revisé el predio con el ge6fono el cual no se
pudo detectar la fuga ya que es minima registra dos décimas de litro por
minuto nota se debe esperar a que la fuga a flores mas existe fuga interna.”

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afecté el consumo
del periodo de DICIEMBRE DE 2019, por lo tanto, este Departamento
considera procedente modificar el consumo facturado por la fuga



imperceptible que se presenta al consumo promedio, el cual es de 16 m3.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley
142 de 1994, este Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el
consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira del periodo
de DICIEMBRE DE 2019 al consumo promedio histérico del predio, el
cual es de 17 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de
-61990 detallado asi:

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

VERTIMIE | 2019-12 408 3 21 5561 38926 -33365

NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-12 408 0 0 -3 -5 2
ALA
DECENA

CONSUM| 2019-12 408 3 21 4771 33398 -28627
O
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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
solucidn de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA
ANTONIA ARIAS VILLA identificado con C.C. No. 42052465 por concepto
de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 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 sefiora MARIA ANTONIA ARIAS VILLA enviando
citacién a Direccidén de Notificacién:, MZ 11 CS 211 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 ANTONIA ARIAS
VILLA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
879965 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias
hébiles 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 17 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

'\.."J - o
i ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 238308-52 de 17 DE ENERO DE 2020.

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

238308-52
Resolucion No

17 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 29 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario DIEGO FERNEY MORALES
Matricula No 1884105

Direccion para Notificacion MZ 2 CS 2 PS 1 EL FUTURO

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3110046
Resolucion No. 238308-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238308 de 9 DE ENERO
DE 2020

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 9 DE ENERO DE 2020 el sefior DIEGO FERNEY MORALES
identificado con C.C. No. 1225091445, obrando en calidad de Otros
presentd6 RECLAMO No. 238308 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1884105 Ciclo: 11 ubicada en: MZ 2 CS 2 PS 1 en los
periodos facturados de Noviembre y Diciembre de 2019.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el
13 DE ENERO DE 2020 en la que participd la sefiora Adiela Castarfieda
como usuario del servicio publico y EDWIN VELEZ TORO como funcionario
de la Empresa, se determin6 que, cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado
el Medidor N° P 034393-2012 AA el cual registra una lectura acumulada de
554 m3. Con observacion: Se reviso el predio el cual se observa que tiene
el servicio suspendido.

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de que el grupo de
facturacion realizo la observacién “Medidor Frenado”, se procedié a
generar facturacion por concepto de promedio el cual fue de Noviembre
por 14 m3 vy Diciembre por 15 m3, para los periodos reclamados,
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.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo esgrimido por el usuario y de lo
manifestado por el operario encargado de realizar la visita el dia 13 de
Enero de 2020, en la cual se indica que el servicio se encuentra
suspendido, se procedera a reliquidar los consumos facturados al predio en
los periodos de Noviembre y Diciembre 2019, de acuerdo a la diferencia
de lectura dado que el medidor avanz6 de 554 a 554 m3 arrojando un
consumo de 0 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de
Informacion Comercial de la Empresa se concluye que los consumos
facturados a la matricula No. 19561335 por la Empresa, respecto a los
periodos reclamados NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por
parte de este Departamento a re liquidar los periodos reclamados de
Noviembre de 14 m3 a 0 m3 y Diciembre 15 m3 a 0 m3, actuando de
conformidad con la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revisiéon 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
-27409 detallado asi:

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

CONSUM| 2019-12 464 0 15 0 23856 -23856
O
ACUEDU
CTO

DEBITO| 2019-11 464 0 6 0 -2939 2939
CONSUM
O ACUE
MINIMO
VITAL

ND| 2019-12 464 0 13 0 -14307 14307
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

AJUSTE | 2019-12 464 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO




CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2019-11

464

14

22265

-22265

DEBITO
CF ALCA
MINIMO
VITAL

2019-11

464

-1454

1454

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-11

464

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-12

464

15

27804

-27804

ND
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-11

464

13

-16675

16675

ND
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

2019-11

464

13

-14307

14307

ND
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-12

464

13

-16675

16675

DEBITO
CF ACUE
MINIMO
VITAL

2019-11

464

-2693

2693

DEBITO
VERTIMIE
NTO
MINIMO
VITAL

2019-11

464

-3425

3425

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-11

464

14

25951

-25951

AJUSTE
ALA
DECENA

2019-11

464

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994:

FUNDAMENTOS LEGALES

“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
o0 en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en
la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas.
A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio
de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por
DIEGO FERNEY MORALES identificado con C.C. No. 1225091445 por
concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 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 DIEGO FERNEY MORALES enviando citacion
a Direccion de Notificacion:, MZ 2 CS 2 PS 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: DIEGO FERNEY MORALES la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1884105 a partir
de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 17 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff 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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 238326-52 de 17 DE ENERO DE 2020.

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

Resolucion No

238326-52

Fecha Resolucién

17 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

28 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion

29 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario

MARIELA HIDALGO

Matricula No

1833144

Direccion para Notificacion

CR 14 # 97- 51 BELMONTE

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3124722
Resolucion No. 238326-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238326 de 13 DE
ENERO DE 2020

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 13 DE ENERO DE 2020 la sefora MARIELA HIDALGO
identificado con C.C. No. 30701385, obrando en calidad de Representante
Legal presenté RECLAMO No. 238326 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1833144 Ciclo: 13 ubicada en la direccion:
CR 14 #97- 51 en el periodo facturado de Diciembre de 2019.

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

Para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado, en su
integralidad es considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR
entendiéndose como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR o grupo de
usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa de Acueducto vy
Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a
través de la cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa
de Acueducto y Alcantarillado de Pereira no les entrega el agua por medio
de una acometida individual a cada uno de ellos sino que el grupo se ha
organizado internamente mediante el uso de una red propia de distribucion
interna de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada
de dicha red utilizando para ello una sola acometida de diametro adecuado
para atender el consumo del grupo completo de usuarios internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR
comparte una misma acometida de entrada y su consumo global es
registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el cual para
estos casos se llama totalizador.

El principio general que debe orientar la relacion entre la Empresa de
Acueducto y Alcantarilado de Pereira y sus clientes ya sean
independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el de “La



facturacion es igual al consumo” o sea que la suma de los consumos
facturados a un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR debe ser
igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida
de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira ha disefiado un programa de medicién y facturacion mediante el
cual se asigna una matricula a la acometida de entrada en la cual esta
instalado el totalizador y a esta matricula se le llama cuenta MAMA o
totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de la
misma acometida se les llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos
la cuenta mama o totalizadora pertenece a la administracion o las areas
comunes.

Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una
Unica cuenta mama y pueden tener una o muchas cuentas hijas. Si una
cuenta hija tiene medidor individual para registrar nicamente su consumo
entonces la facturacion mensual llegara por los valores registrados por su
medidor.

Consagra el Decreto 302/2000, en el articulo 16. De los medidores
generales o de control. “En el caso de edificios o unidades inmobiliarias
cerradas debe existir un medidor totalizador inmediatamente aguas debajo
de la acometida. También deben existir medidores individuales en cada
una de las unidades habitacionales o no residenciales que conforman el
edificio o unidades inmobiliarias cerradas”.

Paragrafo 1%. La diferencia de consumo resultante entre el medidor
general y la sumatoria de los medidores individuales, correspondera al
consumo de las areas comunes.”

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se
observé que al predio con matricula No. 1833144, el cual cuenta con 34
matriculas hijas, se le ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Diferenci Consumo .
. . Facturad Observaci
2019 actual anterior a hijas a
o AC
Consumo |
Diciembre | %923 | 39874 | 479m3 | 291m3 | 188m3 | 188m3 | diferenciacel
m m (Art. 146-Ley 1

Una vez presentado el reclamo 238326 el dia 13 de Enero de 2020, se
procedié por parte del grupo técnico de Servicio al Cliente a efectuar la
revision respectiva al predio el dia 14 de Enero de 2020, la cual se realiz
teniendo como resultado la siguiente observacién por parte del técnico
MARIO MOLINA: “se verificaron todas la instalaciones de las areas
comunes, y se encuentran en buen estado, sin embargo en el tanque
subterraneo se detecta que esta en rebose toda vez que la valvula no
se activa para cerrar. Lectura Actual: 34698 m3.” Situacion que no da
claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilizaciédn normal del servicio y a la fuga



visible que se detectd.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una
observacion realizada por parte del grupo de revisidn previa a la facturacion
del dia 21 de Diciembre de 2019, en donde manifiestan que “Se encontré
fuga visible en dos sanitarios del salon social y en la porteria por agua
stop”. “Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las
causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion.
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Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de
fugas externas, son de responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor
del servicio, por lo tanto, la Empresa no esta obligada a responder por
ellos, siendo entonces obligacion del usuario, revisar las instalaciones y
mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

Por ultimo, se pudo constatar en el Sistema de Informacion que los
aparatos de medida pertenecientes a los 34 predios “hijas”, cumplen con
todos los requerimientos tecnoldgicos exigidos por la Empresa y se
encuentran en buen estado, por lo cual, es claro que no existen anomalias
que puedan afectar el consumo de dichos predios o de su totalizador,
facturando unicamente el resultado que se obtiene al descontar el consumo
de las “hijas” del medidor “madre” o totalizador.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos
facturados a la matricula No. 1833144 SON CORRECTOS, por lo cual, no
se realizara modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, actuando dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan



la prestacién de los servicios publicos domiciliarios.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

«Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la
Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

- El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual
consagra:

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo
con base en los de periodos anteriores o0 en los de usuarios
en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se
acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el
interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de
ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A
partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos
meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa
cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.




Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo
medido." (Negrilla y cursiva del despacho)

- DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

5. Red de distribucion, red local o red secundaria de
acueducto. Es el conjunto de tuberias, accesorios, estructura y
equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta
las acometidas domiciliarias del respectivo proyecto urbanistico. Su
diseno y construccidn corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en
unidades inmobiliarias para medir y acumular el consumo total de
agua.

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales
con medicibn general constituida por dos o mas unidades
independientes.

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

v~ Articulo 75. Micromedicion. Sin perjuicio de lo establecido en
la Ley 373 de 1997, la Ley 142de 1994 y la Resolucion
CRA 457 de 2008 o aquellas que las modifiquen, adicionen o
sustituyan, para todos los casos es obligatorio colocar
medidores domiciliarios para cada uno de los suscriptores
individuales del servicio de acueducto. Las excepciones a
esta regla seran las establecidas en dichas normas.
(---)
En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que
superen las doce (12) unidades habitacionales, se debe
instalar un medidor totalizador en la acometida. También
deben existir medidores individuales en cada uno de los
apartamentos o interiores que conformen el edificio o conjunto
multifamiliar.

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
MARIELA HIDALGO identificado con C.C. No. 30701385 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 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 sefiora MARIELA HIDALGO enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CR 14 # 97- 51 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: MARIELA HIDALGO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1833144 a partir
de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de
Reposicién ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias
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 17 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 238342-52 de 17 DE ENERO DE 2020.

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

Resolucion No

238342-52

Fecha Resolucién

17 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

28 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion

29 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario

LINA MARIA GOMEZ

Matricula No

19613812

Direccion para Notificacion

CR7BIS #6 A-33PS 3 VILLAVICENCIO

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3126554
Resolucion No. 238342-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238342 de 15 DE
ENERO DE 2020

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 15 DE ENERO DE 2020 la sefiora LINA MARIA GOMEZ
identificado con C.C. No. 24695695, obrando en calidad de Propietario
presentd6 RECLAMO No. 238342 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19613812 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 7 BIS #6 A
- 33 PS 3 en el periodo facturado de Enero de 2020.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el
16 DE ENERO DE 2020 en la que particip6 la sefiora Lina Maria Gémez
como wusuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
colaborador de la Empresa, se determin6 que, cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° A15FA283084 el cual registra una lectura acumulada de 267
m3. Se encontré fuga visible por el agua stop del sanitario, se recomendd
el cambio del accesorio al usuario presente en la revision.

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de ENERO DE 2020 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 responsabilidad del usuario, el medidor
presentd una diferencia de 33 m3, avanz6 de 231 a 264 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 ENERO DE 2020
es correcto y no serd 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 dltimos 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
LINA MARIA GOMEZ identificado con C.C. No. 24695695 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 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 sefora LINA MARIA GOMEZ enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CR 7 BIS # 6 A - 33 PS 3 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se
ha realizado pago total o parcial, ordenar a: LINA MARIA GOMEZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19613812 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de
Reposicién ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias
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 17 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 238345-52 de 17 DE ENERO DE 2020.

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

238345-52
Resolucion No

17 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 29 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario SEVICOL LTDA
Matricula No 1822451

Direccion para Notificacion CALLE 71A N° 29-44 LOS ROSALES

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 238345-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238345 de 15 DE
ENERO DE 2020

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 15 DE ENERO DE 2020 el sefior SEVICOL LTDA
identificado con N.LT. No. 890204162-0, obrando en calidad de Otros
presentd6 RECLAMO No. 238345 consistente en: COBRO MULTIPLE Y/O
ACUMULADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1822451 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 9 # 12 A- 23
en el periodo facturado de Diciembre de 2019.

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,
andlisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial, en ocasién al reclamo
No. 238345se observa en el moddulo de facturacion el siguiente
comportamiento:

FACTURACION, NOVIEMBRE, DICEIMBRE Y ENERO DE 2019.

Afio Mesz Mumero ¥ [Predio Conzecuti Edad Estado |Valor total \alor corrie
= 2020 Enero 47458585 1822451 1 1V £37.770,000 5370
(=] 2019 Diciembre 47300122 1822451 1 11E §43,230,000 £43.0
= 2019 Moviembre 47141977 1822451 1 11e £37. 770,000 £37.0

En el médulo de pagos, se puede observar que el usuario del predio con
matricula No. 1822451 realizo los siguientes pagos para los periodos de
Noviembre y Diciembre de 2019.

COMPORTAMIENTO DE PAGOS.
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En conclusion, se observa que, para el periodo de Diciembre de 2019 el
usuario realiza solo un pago el dia 20 de Diciembre de 2019 de la factura
N° 47300122 por valor de $ 43.230 por PSE COLPATRIA, ahora bien, se
procedié a revisar el médulo de facturaciéon y cartera y no se encuentra
reflejado otro pago para esta facturacién de dicho periodo, situacién por la
cual en el periodo de Enero de 2020 se facturo el valor total de $ 37.770.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo
presentado por SERVICOL LTDA.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicién 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
o0 en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en
la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas.
A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio
de los dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad
permanente del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela,



entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a
definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son
necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
SEVICOL LTDA identificado con N.L.T. No. 890204162-0 por concepto de
COBRO MULTIPLE Y/O ACUMULADO 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) SEVICOL LTDA enviando citacion a Correo
Electrénico:, YPENA@SEVICOL.COM.CO 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: SEVICOL LTDA la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1822451 a partir de la
fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de
Reposicién ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias
hébiles siguientes a la 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 17 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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 238357-52 de 17 DE ENERO DE 2020.

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

238357-52
Resolucion No

17 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 29 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario OLGA BEATRIZ MARTINEZ
Matricula No 50898

Direccion para Notificacion CL 6 # 11 - 66 PS 1 BERLIN

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3127806
Resolucion No. 238357-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238357 de 16 DE
ENERO DE 2020

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 16 DE ENERO DE 2020 la seifiora OLGA BEATRIZ
MARTINEZ identificado con C.C. No. 42085295, obrando en calidad de
Otros present6 RECLAMO No. 238357 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 50898 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 6 #
11- 66 en el periodo facturado de Enero de 2020.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el
17 DE ENERO DE 2020 en la que participé la sefora Olga Martinez como
usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la
Empresa, se determind que, cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1315MMCEL39883AA el cual registra una lectura acumulada de 1310
m3. Con observacion: No se observa que el predio presente fuga alguna
instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio
con 2 banos, el medidor mide para predio con 2 pisos.

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de ENERO DE 2020 ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizaciéon del servicio, el medidor
presentd una diferencia de 22 m3, avanzé de 1283 a 1305 m3, se
desvirtué 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 ENERO DE 2020
es correcto y no serd 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 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningin caso
proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5)
meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

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



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

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
OLGA BEATRIZ MARTINEZ identificado con C.C. No. 42085295 por
concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 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 sefiora OLGA BEATRIZ MARTINEZ enviando
citacién a Direccidon de Notificacion:, CL 6 # 11 - 66 PS 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: OLGA BEATRIZ MARTINEZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 50898 a partir de
la fecha de Notificacion 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias
hébiles 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 17 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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 238374-52 de 17 DE ENERO DE 2020.

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

238374-52
Resolucion No

17 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE ENERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 29 DE ENERO DE 2020
Nombre del Peticionario victor alfonso gallego
Matricula No 19592905

Direccion para Notificacion CR9BIS #2- 02 CS 18 APTO 1 LOS ANDES

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 238374-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238374 de 16 DE ENERO DE
2020

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 ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) victor alfonso gallego
identificado con C.C. No. 1098306695, obrando en calidad de Arrendatario
presentd6 RECLAMO No. 238374 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19592905 Ciclo: 1 ubicada en: CR9BIS # 2 - 02 CS
18 APTO 1 en el periodo facturados 2020-1

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

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el
periodo de DICIEMBRE 2019 el predio de matricula N°19592905 presentaba edad
2 de facturacién (numero de facturas sin cancelar generadoras del corte para
predios de uso residencial.) por valor de $56.800, mediante la factura No.
47300611 con limite de pago el 19 de Diciembre de 2019.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el
sistema de informacion comercial, encontrando que el usuario realiz6 el pago el
dia 19 de Diciembre de 2019 a las 11:07pm por pago en linea en COLPATRIA
PSE el dia de la fecha limite de pago, y en el sistema aun no se habia creado el
procedimiento de corte, por lo tanto, es PROCEDENTE la reliquidacion por el valor
del procedimiento cobrado en el periodo de Diciembre.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo
presentado por el sefior VICTOR ALFONSO GALLEGO, por lo tanto, los valores
facturados por concepto de reconexion del servicio en la facturaciéon del periodo
de ENERO de 2020, seran objeto de reliquidacion.

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

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




RECONE| 2020-1 484 0 0 0 38093 -38093
XION DEL
SERVICI
O

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 o0 usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por victor alfonso
gallego identificado con C.C. No. 1098306695 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 resolucion al sefor(a) victor alfonso gallego enviando citacion a Correo
Electronico:, vialgallego@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha



realizado pago total o parcial, ordenar a: victor alfonso gallego la cancelacioén de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19592905 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 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 17 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 19510-52 de 17 DE
ENERO DE 2020.

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

Recurso No 19510-52

Fecha Resolucion Recurso 17 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 237775 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 29 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario SERGIO MONRROY

Identificacion del Peticionario 79729100

Matricula No. 1713304

Direccién para Notificacion MZ 2 CS 20 CONJUNTO BULEVAR DE LAS VILLAS

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3124132
Resolucion No. 19510-52

DE: 17 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19510 DE 3 DE ENERO DE
2020 SOBRE RECLAMO No. 237775 DE 3 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) SERGIO MONRROQY, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
79729100 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra
Resolucién No. 237775-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1713304 Ciclo
13, ubicada en la direccion MZ 2 CS 20, Barrio CONJUNTO BULEVAR DE LAS VILLAS en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 3 DE ENERO DE 2020
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugnd la decision por que el consumo facturado en noviembre es
muy alto, le parece exagerado, y no han encontrado dafos, ni desperdicio de
agua y mucho menos mas gente habitando el predio, solicita revisar las
instalaciones y el medidor, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que participé el(la) sernor(a) LILIANA QUINTERO como
usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa,
se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C17LA130929AA el cual
registra una lectura acumulada de 1133 m3. Instalaciones hidraulicas, acometida y
medidor se encuentran en buen estado.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2019 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se
debe a la utilizacion del servicio, el medidor en este periodo avanzé de 1062 a 1105
m3 arrojando un consumo de 43 m3, y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia
en el reporte de la lectura.
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Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas
del predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son
responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas
es importante hacer un uso racional del servicio.

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

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte
recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los
principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29
de la Constitucion Politica de Colombia, se consideré ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, misma que
se llevo a cabo por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 14
de enero de 2020, donde se constaté que al predio se presta el servicio de
acueducto a través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de medida
registraba una lectura acumulada de 1190 m3, habitan cinco personas, las
instalaciones hidraulicas y la acometida se observaron en buen estado, se
verificé el funcioanamiento del equipo de medida y se encontrd registrando
normalmente, no refleja alteraciones en su registro.

Podemos observar en el historico de lecturas que la Empresa en el periodo de
NOVIEMBRE/19 efectivamente ha facturado los consumos registrados en el
aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo
146 de la Ley 142 de 1994 establece: "La Empresa y el suscriptor o usuario
tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los
instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario." el medidor en
este periodo avanzé de 1062 a 1105 m3 arrojando un consumo de 43 m3.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso
enmarcan dentro de lo establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Cédigo
de Procedimiento Civil, en lo atinente a la oportunidad en la practica, a la
idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan
hechos verificados, constituyen por si solas un medio de prueba orientados a
esclarecer las dudas generadas y por ende al convencimiento del funcionario
encargado de adoptar la decisién final.



En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la
jurisprudencia de la Corte Constitucional ha abordado el tema al sefalar que
impera la libertad probatoria, lo que debe entenderse como la autorizacion para
demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es decir, no existe tarifa
legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que hay
libre valoracion de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de
acuerdo con las reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacion de las
diversas pruebas allegadas en desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de
manera auténoma por el juez de conocimiento, partiendo de una apreciacion
l6gica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinién recurriendo a
diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa
capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado hecho solo se
puede establecer a través de un especial medio de conviccion; razén por la cual ,
y en virtud de lo consagrado en el articulo 175 del Cédigo General del Proceso
que establece diferentes medios de pruebas licitos y legales como son la
declaracién de parte, el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la
prueba legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el
personal de la Empresa a la direccion objeto de reclamacion, Lo anterior,
teniendo en cuenta que en virtud del articulo 29 Constitucional inciso 5° solo “es

nula, de pleno derecho, la prueba obtenida con violacién del debido proceso.”

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el
medidor funciona en perfectas condiciones, que el nivel de ocupamiento es de
cinco (5) personas, lo que queddé probado plenamente en las revisiones
realizadas con ocasién del reclamo y el recurso de reposicién, donde se deja
constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas y que no se percibe
dano, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto
lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente
registrado en el medidor, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los
lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la
observancia del debido proceso.

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y el
consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE DE 2019 no sera objeto de
modificacion, pues el consumo se liquida con base en el registro fehaciente del
medidor y no por el nivel de ocupamiento. Igualmente es pertinente aclarar que
el incremento no constituyd desviacion significativa del consumo, pues no supero
el 65% del promedio, como lo establece la Resolucién CRA 151 de 2001.
Quedando asi resuelto el recurso de reposicibn y se concede el recurso
Subsidiario de Apelacién, salvo que el recurrente desista expresamente de el.

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



Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el
expediente y lo expuesto por el actor, este despacho considera respecto del RECLAMO
por INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por
SERGIO MONRROY y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL
RECURRENTE, confirmandose en todas sus partes la Resolucion No. 237775-52
de 19 DE DICIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente
decisién al sefior SERGIO MONRROY, haciéndose entrega de una copia del acto
administrativo. En caso de que no sea posible la notificacién personal de esta
resolucién, se procederda a la notificacién por aviso, conforme del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 17 DE ENERO DE 2020
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



