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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 6482-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

6482-52
Resolucion No

31 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso

11 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacién

12 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario

MARGARITA BAUTISTA ORTEGON

Matricula No

451401

Direccion para Notificacion CR 11 BIS # 38-140 TORRE A APTO 502 CATALUNA SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3135724
PEREIRA, 31 DE ENERO DE 2020

Sefior (a):

MARGARITA BAUTISTA ORTEGON

CR 11 BIS # 38-140 TORRE A APTO 502 CATALUNA - SIN BARRIO
Teléfono: 3136426734/3122978420

PEREIRA

Radicacion: No. 6482 Radicado el 27 DE ENERO DE 2020
Matricula: 451401 ]
Motivo de la Peticién: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIA PRESENTA DERECHO DE PETICION VER
ANEXO

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

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 29 de Enero de 2020, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, realizando la
siguiente observacién por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO: “En el patio del
predio funciona una antena de celular, vecinos informan que es de Claro, por tal motivo no
es habitada. Casa enrejada con candado, no se puede leer medidor, se llama al numero
celular y no responden. Nuevamente el dia 30 de Enero nos comunicamos con la usuario, en
esta visita se revisa el predio y efectivamente el predio esta desocupado, se revisan
instalaciones y no se presentan anomalias, casa enrejada con candado la cual permanece asi
todo el tiempo. Lectura Actual: 402 m3.

Se le aclara al usuario que para el lector no ha sido posible tomar las lecturas del Equipo de
medida, por lo tanto, le recordamos que es deber del usuario permitir los medios para la toma de
lectura, y asi evitar inconvenientes en su facturacion.

“La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se
emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea
el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario... Cuando por acciéon u omision
de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los
consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos de condiciones uniformes,
con base en consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares,
0 con base en aforos individuales.

FUNDAMENTOS LEGALES

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “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
gue 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 0 usuario.

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



en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

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

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

Dar por atendida la solicitud de informacién presentada por el (la) senfor (a) MARGARITA BAUTISTA
ORTEGON, identificado con C.C. No 38228213 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MARGARITA BAUTISTA ORTEGON
enviando citacién a Direccion de Notificacién: CR 11 BIS # 38-140 TORRE A APTO 502 CATALUNA - SIN
BARRIO haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf“( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOQY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19539-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

Recurso No 19539-52

Fecha Resolucion Recurso 31 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 237985 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario HERNAN ACEVEDO

Identificacion del Peticionario 10095704

Matricula No. 491589

Direccion para Notificacion CR 25 # 72- 38 CUBA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3126187
Resolucion No. 19539-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19539 DE 14 DE ENERO DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 237985 DE 19 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) HERNAN ACEVEDQ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10095704
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 237985-52
de 30 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del
mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula No. 491589 Ciclo 11, ubicada en la direccién CR 25 # 72-
38, Barrio CUBA en el (los) periodo(s) facturados(s) JULIO, AGOSTO, SEPTIMBRE, OCTUBRE Y
NOVIEMBRE DE 2019

Que el recurrente por escrito presentado el dia 14 DE ENERO DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decisién
argumenta que tiene 3 llaves y no han encontrado dafnos, le parece exagerado, le dijeron que el
medidor no funcionaba y se le cambiaron y ahora le dicen que estaba bueno, solicita revocar la
decisién, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de recurso
impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en
los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider6 ajustado a derecho practicar una
segunda inspeccidn técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizé por personal del Departamento de
Servicio al Cliente el dia 16 de enero de 2020 donde se constatd que el inmueble disfruta del servicio de
acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de didametro, con el equipo de medida

recien cambiado, ya habia avanzado un m3, instalaciones en buen estado, no se detectd dafio alguno,

funciona billar con dos orinales, laboran dos personas.



. Lecturas del predio 491589 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCAMTARILLADO DE PEREIRA

uﬂ:ﬁﬁc g _"\.ﬁ.' Tl e A-_';lﬂ_l.n'. Afiter _El,r:u.'n: Fasrariay ;T:"su _Fr{& (3] I.{r.rrn-.’!r'l
£ 2019 == H 1437 436 i1 2 181302015 SN OESERVACICN
o018 (Tovesbre ™ 1 1414 1357 (= 15 ¥ :
e ——T "
S MI1g Ochibre i 17 1=y B | 18¥ 18102015 51N OESERVACIDN
_'_._':——-i_—:-' s~ i
8 2019 | Sopbembre i 1383 1355 {25} 15 ¥ 1809 (20T SIN CESERVACION
o 3019 " Apoatn ™y i 1355 153 B 19,08 20 1% 5 PRESENTA DATD BN LLAVE
- ! e
e roah i) Agonlo E) 135 LEX) "] 3R 1008015 SN OESIRvACION
= B b L] Ty ] 1330 1330 I::Z':I -._'l 12 ¥ 10,07/20 15 WO SE PERICIBE DAR0 ES CONSUF
e Akt
o 3019 T 2 133 1310 i} 12V 1R720 1% SIN OESERVACION

Se revisd el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presento
desviacion significativa del consumo en los periodos de JULIO, AGOSTO Y SEPTIEMBRE, de 2019, y se
confirmd la lectura, se determiné que fue utilizacion del consumo y que tenia escape visible en una llave, por
lo cual el Grupo de Previa a la Facturacién, grab6 la novedad: SE VERIFICO LECTURA- SE PRESENTA
DANO EN LLAVE 'y cobré el consumo total que registro el medidor en estos periodos, sin embargo, debido al
avance tecnoldgico se realizd cambio del equipo de medida, vy el usuario considera que si se le cambi6 el
medidor era porque no funcionaba bien, segun se le informo.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté 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, y que no se le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento, este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decisién atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el
consumo de los periodos RECLAMADOS al consumo promedio de 12 m3, inclusive diciembre/19 y
enero/20.

Revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, 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 actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la prestacidn 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 o en los de
usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -349822 detallado asi:

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

AJUSTE A LA 2019-7 470 0 0 -1 -3 1
DECENA

NC CONTRIB 2019-7 470 12 20 11203 18671 -7468
ACUEDUCTO

CONSUMO 2019-9 470 12 25 19085 39760 -20675
ACUEDUCTO

2019-11 470 0 0 -1 0 -1




CONSUMO 2019-11 470 12 19 19085 30217 -11133
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-11 470 12 19 13057 20673 -7617
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2019-12 470 12 21 19085 33398 -14313
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-12 470 12 21 13057 22850 -9793
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2020-1 470 12 21 13057 22850 -9793
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-7 470 0 0 -5 0 -5
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2019-8 470 12 26 19085 41350 -22265
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-8 470 12 26 11203 24272 -13070
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-8 470 12 26 13057 28290 -156233
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-9 470 12 25 13057 27202 -14145
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-10 470 12 16 11203 14937 -3734
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-11 470 12 19 22243 35219 -12975
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-12 470 0 0 -5 0 -5
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2020-1 470 0 0 -2 -5 3
DECENA
CONSUMO 2020-1 470 12 21 19085 33398 -14313
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-10 470 0 0 -1 0 Al
DECENA
CONSUMO 2019-10 470 12 16 19085 25446 -6362
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-10 470 12 16 22243 29658 -7414
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-11 470 0 0 -5 0 -5
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2019-7 470 12 20 22243 37072 -14829
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-8 470 0 0 -5 -4 Al
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-9 470 0 0 -5 0 -5
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2020-1 470 12 21 22243 38926 -16683
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-9 470 0 0 -1 -2 1
DECENA
NC CONTRIB 2019-9 470 12 25 11203 23339 -12136




ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-9 470 12 25 22243 46341 -24097
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-10 470 0 0 -5 -2 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-11 470 12 19 11203 17738 -6535
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-8 470 0 0 -1 Al Al
DECENA
NC CONTRIB 2019-10 470 12 16 13057 17409 -4352
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-12 470 12 21 11203 19605 -8402
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-7 470 12 20 13057 21761 -8705
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2019-12 470 12 21 22243 38926 -16683
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2020-1 470 12 21 11203 19605 -8402
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-7 470 12 20 19085 31808 -12723
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-8 470 12 26 22243 48194 -25951
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-12 470 0 0 -1 0 Al
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 HERNAN ACEVEDO
contra la Resolucién No. 237985-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2019, y REVOCA |a decisién
anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 491589 la suma de -349822. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020

) ey -
_;%&?ﬁ;.{g'ﬁ{m &

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19553-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

Recurso No 19553-52

Fecha Resolucion Recurso 31 DE ENERO DE 2020
RECLAMO 237930 de 3 DE ENERO DE 2020
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario ROBERTO VASCO

Identificacion del Peticionario 16240371

Matricula No. 982702

Direccion para Notificacion CR 6 #16- 10 APTO 203 CENTRO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3134629

Resolucion No. 19553-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19553 DE 22 DE ENERO DE 2020 SOBRE RECLAMO
No. 237930 DE 17 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) ROBERTO VASCO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 16240371 interpuso dentro de
los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 237930-52 de 3 DE ENERO DE 2020, mediante la
cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 982702 Ciclo 2, ubicada en la direccién
CR 6 # 16- 10 APTO 203, Barrio CENTRO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 22 DE ENERO DE 2020 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugnd la decision argumentando su
inconformidad con el cobro de 43 m3 de consumo en el periodo de facturacion de DICIEMBRE 2019,
manifiesta que nunca se dio fuga de agua y por qué siempre era un promedio de $ 150.000 mensuales,
esta segura que el valor a pagar es incorrecto, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se considerd ajustado a
derecho efectuar andlisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectu6 visita técnica el dia 29 de Enero de 2020 donde se constatd
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2"
de didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 1067 m3,
instalaciones en buen estado, no hay fugas, ni dafios, ocupacién 2 personas.

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de DICIEMBRE de 2019, y se confirmé la lectura, se
determin6 que fue utilizaciéon del consumo, por lo cual el Grupo de Previa cobrd el consumo total que
registro el medidor, el cual avanzé en este periodo 43 m3 y se facturaron en su totalidad

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté 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 historico de consumo, y que no se le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento, 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 DICIEMBRE de 2019, cobrando el consumo promedio
histérico, equivalente a 16 m3.



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 DICIEMBRE de 2019,
cobrando el consumo promedio historico, equivalente a 16 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de  DICIEMBRE 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 decisién inicial y se concedio lo pedido.

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, 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 actuacion de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestacidn 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 199%4.

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “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 0 usuario, 0 con base en los
consumos promedios de suscriptores 0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en
aforos individuales.

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

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



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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -157429 detallado asi:

Concepto Periodo Causal Cons. | Cons | Valor Liq. Valor Rebajado
Liq. I Fact.
Fact.
NC CONTRIB 2019-12 470 3 30 3854 38537 -34683
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-12 470 0 0 -1 0 -1
DECENA
CONSUMO 2019-12 470 3 30 4771 47711 -42940
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-12 470 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2019-12 470 3 30 5561 55609 -50048
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-12 470 3 30 3306 33064 -29758
ACUEDUCTO

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 ROBERTO VASCO en contra de la

Resolucion No. 237930-52 de 3 DE ENERO DE 2020, y REVOCA Y REVOCA Ia decision anterior por lo expuesto
en los considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 982702 la suma de -157429. Dicha acreditacién se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su notificacion y contra
esta si bien procede el recurso de 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 ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y el archivo
del expediente, porque se accedid a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19562-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

Recurso No 19562-52

Fecha Resolucion Recurso 31 DE ENERO DE 2020
RECLAMO 238205 de 20 DE ENERO DE 2020
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario BLANCA SALAZAR

Identificacion del Peticionario 34370135

Matricula No. 753772

Direccion para Notificacion LT 167 GUAYACANES

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3135576

Resolucion No. 19562-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19562 DE 24 DE ENERO DE 2020 SOBRE RECLAMO
No. 238205 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) BLANCA SALAZAR, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
34370135 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion
No. 238205-52 de 20 DE ENERO DE 2020, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 753772 Ciclo 12, ubicada en la
direccion LT 167, Barrio GUAYACANES en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12

Que el recurrente por escrito presentado el dia 24 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, no lo considera justo, y no han encontrado daros, solicita
revocar la decison, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisién impugnada, por la cual se declar6 no
procedente la reclamacion, en la cual se le informd lo siguiente:

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacion 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 presenté una diferencia de 28 m3, avanzando de 477 a 505 m3, con
lo que se desvirtua inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacién el dia 7 DE ENERO
DE 2020, en la que participd MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA como colaborador de la Empresa,
se determind que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado
prestados por la empresa, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA75251AA,
registra una lectura acumulada de 511 m3 y la observacion: " INSTALACIONES EN BUEN ESTADO
SIN FUGAS".

“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, ademds es importante hacer un uso
racional del servicio”.

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



Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de DICIEMBRE de 2019, y se confirmé la lectura, se
determiné que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion, grabd la
novedad: PROBABLE CONSUMO-SE VERIFICO LECTURA 'y cobr6 el consumo total que registré el
medidor, el cual avanzé en este periodo 28 m3 vy se facturaron en su totalidad

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté 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 historico de consumo, y que no se le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento, 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 DICIEMBRE de 2019, cobrando el consumo promedio
histérico, equivalente a 13 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de de DICIEMBRE de
2019, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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, 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 actuacion de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestacidn 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 199%4.

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “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 0 usuario, o con base en los
consumos promedios de suscriptores 0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en
aforos individuales.

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



meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -51664 detallado asi:

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

AJUSTE ALA| 2019-12 470 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2019-12 470 15 0 27804 -27804
ALCANTARILLADO

2019-12 470 0 -1 0 -1

CONSUMO | 2019-12 470 15 0 23856 -23856
ACUEDUCTO

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 BLANCA
SALAZAR en contra de la Resolucion No. 238205-52 de 20 DE ENERO DE 2020, y REVOCA
la decisidon anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién..



ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 753772 la suma de -51664. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19564-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

Recurso No 19564-52

Fecha Resolucion Recurso 31 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 238120 de 14 DE ENERO DE 2020
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario ALFREDO MANRIQUE

Identificacion del Peticionario 10126199

Matricula No. 1072917

Direccion para Notificacion Mz 27 CS 27 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3138097
Resolucion No. 19564-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19564 DE 28 DE ENERO DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 238120 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) ALFREDO MANRIQUE, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10126199 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 238120-52 de 14 DE ENERO DE
2020, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
1072917 Ciclo 6, ubicada en la direccion MZ 27 CS 27, Barrio SEC A CIUDELA DEL CAFE en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 28 DE ENERO DE 2020 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decisién por el consumo facturado,
solicita revisar con gedfono, vy reliquidar consumo, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

En el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial, se observa que en el periodo de
DICIEMBRE el consumo present6 desviacion significativa y no se habia detectado la causa y se
habia facturado el consumo total que registré el medidor.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agotd 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 deviacidn super6 el 65% al promedio histérico de consumo, y que no se determiné la
causa del incremento , 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 facturacién de DICIEMBRE
DE 2019, cobrando el consumo promedio historico, equivalente a 13 m3, por la fuga imperceptible detectada
con el equipo del geofono, el dia 16 de enero de 2020, Se le recomienda reparar inmediatamente, para
evitar incremento en el proximo periodo. Se adjunta copia de la revision con gedfono.
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En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de DICIEMBRE DE 2019
Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accion u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 obligacién de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrard el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -37881 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. Cons. Valor Lig. | Valor Fact. | Rebajado
o Lig. Fact.

AJUSTE A LA| 2019-12 408 0 0 -3 -3 1
DECENA
ALCANTARILLAD
o

AJUSTE A LA| 2019-12 408 0 0 -1 -4 3
DECENA

VERTIMIENTO [ 2019-12 408 0 11 0 20390 -20390
ALCANTARILLAD
O

CONSUMO | 2019-12 408 0 11 0 17494 -17494
ACUEDUCTO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ALFREDO MANRIQUE
contra la Resolucién No. 238120-52 de 14 DE ENERO DE 2020, y REVOCA Ia decisién anterior
por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1072917 la suma de -37881. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020

"\.l:l § ; l." i
; ;,_%a&{zxz-’-{z’fﬁff“’“ s

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238321-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

238321-52
Resolucion No

31 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario NORALBA CALLE CIFUENTES
Matricula No 19621299

Direccion para Notificacion BLOQUE 21 APTO 21-13 0 APTO 21-33 MIRADOR DE LLANO GRANDE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3125257
Resolucion No. 238321-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238321 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE ENERO DE 2020 la sefiora NORALBA CALLE CIFUENTES
identificado con C.C. No. 25243989, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238321 consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19621299 Ciclo: 10 ubicada en la direccién:
CARRERA 36 84B-30 BLQ IV TORRE B APTO 305 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: (Radicacidn, visita de terreno, analisis y calificacion)

Una vez presentado el reclamo N° 238321 ante nuestra entidad, se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un andlisis en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa, en donde se pudo encontrar que

Al predio de matricula N° 19621299 se le genero cobro por concepto de instalaciones
domiciliarias, independizacién que se dio en el predio, para efectos de verificacion se
procedié con visita técnica el dia 14 de Enero de 2020 por parte del colaborador Edwin
Vélez, el cual manifesté lo siguiente: “ Se visito el predio en cual se encuentra
desocupado, medidor instalado es suministrado por la constructora, no se ve
reflejado ningun trabajo..” Situacion que confirma lo hallado en nuestro Sistema de
Informaciéon Comercial al constatar que en el predio se realizaron trabajos de instalacion
domiciliaria, Que corresponden a la mano de obra y los materiales utilizados para la
instalacién de equipo de medida.

La siguiente es la relacion de los items utilizados en la acometida de la vivienda con
matricula 19621299:



@

Consecutivg 379521958

Afic  |Mes
| 201% Diciembre 47402643 §5.033,94 §74,67 §4.959,27 §4.995,47
2019 MNoviembre 47244194 §5.033,949 §111,59 $4.922,36 $9.955,74
2019 Octubre 47086414 $5.033,94 §143,23  £4.885,71 £14.878,10

Capital Salda capital

Mt Ao %

Recursos BFM

Recurso Mombre Valor |Cantidad %% Imp. [valor impuestos [va  |valor va |valor Total
127030017 ADAPTADOR HEMBRA PVC DE 1/2° 0o 1,00 20,00 55,

ANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR. e 1gn a0

29.426,40

De acuerdo a lo indicado por el usuario “se encuentra inconforme con el cobro del
equipo de medida y la reposicion de pavimento”, en el sistema de informacién
comercial no se generé este cobro dado que como aduce la usuaria no se realizd
pavimentacion y el equipo de medida fue suministrado por el usuario.

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos
de instalacién domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta
efectuando el cobro de materiales y mano de obra requerida para la independizacién, por lo
cual, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefora
NORALBA CALLE CIFUENTES, por lo tanto, los valores facturados no seran objeto de
reliquidacion o modificacion.

FUNDAMENTOS LEGALES
DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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



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

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

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

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

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.ASE.S.P

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NORALBA CALLE
CIFUENTES identificado con C.C. No. 25243989 por concepto de COBRO
DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefiora NORALBA CALLE CIFUENTES enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, BLOQUE 21 APTO 21-13 0 APTO 21-33 haciéndole entrega de una copia de
la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: NORALBA CALLE CIFUENTES la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19621299 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238336-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

238336-52
Resolucion No

31 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario ANDRES GAVIRIA PUERTA
Matricula No 1001452

Direccion para Notificacion MZ 18 CASA SEPT A CIUDADELA DEL CAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 238336-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238336 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE ENERO DE 2020 el sefior ANDRES GAVIRIA PUERTA identificado
con C.C. No. 1053781919, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 238336
consistente en: SUSPENSION O CORTE DEL SERVICIO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1001452 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 18 CS 13 en
el periodo facturado del mes 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, efectué los
siguientes tramites: (Radicacién, andlisis y calificacion definitiva)

Al revisar el sistema de informaciébn comercial se observa que para el periodo de
Diciembre/2019 se emiti6 la factura No. 47347773 por valor de $61.600 con edad 2 y con
fecha limite de pago el dia 27 de diciembre de 2019, sin registro de pago a esa fecha y
para ejecutar la orden de corte se desplazé personal de la empresa el dia 9 de Enero de
2020.

Sin embargo, el despacho reconsidera y retira la facturacién de la reconexion, pues se
observa que este procedimiento no fue ejecutado en el tiempo estipulado para este la
reconexion del servicio; se accede en favor de la usuaria y por lo tanto se descuenta un
cargo de reconexion por valor de $38.093.

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

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
RECONE | 2020-1 484 0 0 0 38093 -38093
XION DEL
SERVICI
0]




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ANDRES GAVIRIA
PUERTA identificado con C.C. No. 1053781919 por concepto de SUSPENSION O CORTE



DEL SERVICIO 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) ANDRES GAVIRIA PUERTA enviando citacién a Correo Electrénico:,
jhoangaviria82@gmail.com 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: ANDRES GAVIRIA PUERTA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1001452 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238403-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

238403-52
Resolucion No

31 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario NELSON OSPINA

Matricula No 202515

Direccion para Notificacién CL 24 #6- 67 APTO 4 A LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3128839
Resolucion No. 238403-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238403 de 17 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 17 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) NELSON OSPINA identificado con C.C. No.
10092187, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 238403 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 202515 Ciclo: 2 ubicada en: CL 24 # 6- 67 APTO 4 A en el periodo facturado
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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE ENERO DE 2020
en la que participd6 CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné
que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1115MMCCA20328AA el cual registra una lectura
acumulada de 1604 m3. Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente, en el
momento de esta revision hay 2 personas de visita.

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

Periodos | Lectura | Lectura Diferencia Consumo

. Observacion
actual anterior Facturado clo

Cobro por Diferencia de
lectura: 7 m3+ 250 m3
Ene/20 | 1600 m3 | 1593 m3 7 m3 259 ms acumulados del periodo
anterior = 257 ms,
(Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
Cobro por Diferencia de
lectura: 10 m3+ 117 m3
Dic/19 1593m3 | 1583 m3 10 m3 127 m3 acumulados del periodo
anterior = 127 m3.
(Arts. 146 y 149 Ley 142/94)

Cobro por promedio: 5 m3
3 3 3 3
Noviig | 1983m? | 1368m? | 215m Sm (Arts. 146 y 149 Ley 142/94)




pendiente por facturar 210 m3

Cobro por promedio: 5 m3
(Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
pendiente por facturar 157 m3

1368 m3 | 1206 m3 162 m3 5m3

Oct/19

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye y se confirma la Resolucion 237977-52 del 30 de Diciembre de 2019 en
la que se informé que: Los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula reclamante por la Empresa, respecto al periodo de DICIEMBRE 2019 son correctos, ya
que se esta facturando por concepto de consumo acumulado dejado de facturar en el periodo de
OCTUBRE de 2019 periodo en que la diferencia de lectura fue de 162 m?3y solo se cobraron por
promedio 5 m? dejando pendiente 157 m3; asi las cosas para el periodo de NOVIEMBRE 2019 la
diferencia de lectura fue de 215 m3, y solo se cobraron por promedio 5 m3 dejando pendiente 210
m3 mas 157 m3 por consumo acumulado para un total de 367 m3, entonces para el Periodo de
Diciembre de 2019 la diferencia de lectura fueron 10 m3 y se le sumaron 117 m?3 de los acumulados
guedando 250 m3 pendientes por facturar. Una vez verificado que las instalaciones se encuentran
en buen estado, se corrobora en nuestro sistema de informacion y se encuentra lo reportado por
el Departamento de previa que informa el dia 19 de Diciembre de 2019: Se cobran 127 m3
quedando pendientes 250 m?® de los meses 10 y 11. Se reviso con gedfono el dia 5 de
Noviembre y no existe fuga interna este mes bajo el consumo a lo normal.

Siendo asi las cosas, para el Periodo de ENERO de 2020 tuvo una diferencia de lectura de 7 m2 a
los cuales se le sumaron el consumo acumulado pendiente de 250 m3 dejando un total de 257 m3,
por lo cual NO seran objeto de modificacién o reliquidacion 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.

Sin embargo, se evidencia un error en el sistema en los ultimos consumos acumulados facturados
en el Periodo de Enero de 2020 incrementando el consumo en 2 m3 por lo tanto, estos seran
objeto de reliquidacién para del Periodo de Enero de 2020, de 259 m2 por 257 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -10935 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

NC
CONTRIB
ACUEDU
CTO

2020-1

464

231

233

215651

217518

-1867

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2020-1

464

231

233

367378

370559

-3181

NC
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

2020-1

464

231

233

251345

253521

-2176

AJUSTE
ALA
DECENA

2020-1

464

AJUSTE
ALA
DECENA

2020-1

464




ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2020-1 464 231 233 428186 431893 -3707

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PARCIALMENTE PROCEDENTE el reclamo presentado por NELSON
OSPINA identificado con C.C. No. 10092187 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
sefior NELSON OSPINA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 24 # 6- 67 APTO 4 A
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: NELSON OSPINA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 202515 a partir de la



fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238503-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

238503-52
Resolucion No

31 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario CRISTIAN DAVID MORALES OROZCO
Matricula No 1744978

Direccion para Notificacion MZ 24 CS 56 VILLA SANTANA MONSERRATE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3134638
Resolucion No. 238503-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238503 de 22 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 22 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) CRISTIAN DAVID MORALES OROZCO identificado
con C.C. No. 1088251817, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238503 consistente en:
COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1744978 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 24 CS 56 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-9,2019-11,2019-10,2019-12,2020-1.

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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE ENERO DE 2020
en la que particip6é el(la) sefiora(a) MIGUEL CUBIDES como usuario del servicio y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N°0915MMCEL95574AA el cual registra una lectura acumulada de 870 m3. ESTE PREDIO NO
VIERTE A LA RED DE ALCANTARILLADO, ES UNA INVASION QUE ESTA MAS BAJA QUE LA
VIA, TIENE LETRINA.

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

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la Ley
142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar
reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo.
Adicionalmente, dicha consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa
para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor
de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un término de
caducidad que opera a favor de las empresas.

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

El término que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturacion es el establecido en el



inciso 3°. del articulo 154 de la Ley 142 de 1994. Al respecto esta Oficina Asesora Juridica sefald lo
siguiente mediante concepto SSPD 20021300000672:

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

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

En cuanto a la pretension de retirar el cobro por la prestaciéon del servicio de alcantarillado al predio
ubicado en la MZ 24 CS 56 Barrio VILLA SANTANA - MONSERRATE, nos permitimos precisar,
qgue por el solo hecho de ser prestadora de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado, la
Empresa Aguas y Aguas se encuentra obligada al pago de impuesto de Tasa Retributiva a la
Corporacion Auténoma Regional del Risaralda CARDER, por el derramamiento de aguas
residuales a las quebradas y rios de su area de influencia.

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

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

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran: el Conjunto_de
tuberias, accesorios, estructura y equipos que conforman el sistema de evacuacion y
transporte de las aguas lluvias, residuales o combinadas de una comunidad y al cual
descargan las acometidas de alcantarillado de los inmuebles, Su disefio y construccion
corresponde a los urbanizadores con fundamento en DECRETO 1077 DE 2015 ARTICULO
2.3.1.1.1. Definiciones numerales 8. (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

Las redes locales construidas serdn entregadas a la entidad prestadora de los servicios puiblicos,
para su manejo operacion, mantenimiento y uso dentro de sus programas locales de prestacion



del servicio, exceptuando aquellas redes que no se encuentren sobre via puiblica y que no cuenten
con la servidumbre del caso.

Pardgrafo. Cuando la entidad prestadora de los servicios puiblicos no ejecute la obra, exigird una
poliza de estabilidad por cuatro o mds aiios para garantizar la estabilidad de las redes locales.

Este predio, no cuenta con autorizacion de la CARDER, para verter las aguas servidas
directamente a la quebrada, es decir, no han presentado la prueba para exonerarlos de
dicho cobro, por lo tanto, la Empresa le factura vertimiento de alcantarillado, para
contribuir con el pago de la tasa retributiva, por la contaminacién ambiental que se produce,
con fundamento en el articulo 42 de la Ley 99 de 1993, el cual consagra: “Las tasas
retributivas se cobran por la utilizacion directa o indirecta del agua para arrojar aguas
negras o servidas de cualquier origen y para compensar los gastos de mantenimiento de la
revocabilidad de los recursos naturales renovables”.

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

Por lo expuesto, anteriormente no es procedente acceder a su pretension de retirar el
cobro por el servicio de alcantarillado, y por consiguiente la devolucion de los
dineros cancelados por este servicio en los ultimos cinco periodos de facturacion,
ya que el predio esta utilizando el servicio de acueducto suministrado y facturado
por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P. a través de la
matricula 1744978, cuyas aguas servidas finalmente son vertidas a la quebrada del
Sector; y la Empresa esta obligada a cancelar el impuesto de Tasa Retributiva a la
Corporacion Autonoma Regional del Risaralda CARDER por el vertimiento de estas
aguas a los Rios.

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CRISTIAN DAVID MORALES
OROZCO identificado con C.C. No. 1088251817 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO
PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CRISTIAN DAVID MORALES OROZCO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 24 CS 56
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: CRISTIAN DAVID MORALES OROZCO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1744978 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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



S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-fﬁﬁf e’
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238552-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

238552-52
Resolucion No

31 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario ROSA RENDON

Matricula No 526699

Direccion para Notificacion CLL 63 # 14 - 80 BLOQ 13 APTO 404 ALCAZARES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3134558
Resolucion No. 238552-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238552 de 24 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 24 DE ENERO DE 2020 el (la) senor(a) ROSA RENDON identificado con C.C. No.
41907769, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238552 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 526699 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: MZ 7 CS 10 en el periodo facturado
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, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE ENERO DE 2020
en la que particip6 MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA como funcionario de la Empresa, se
determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA67567AA el cual registra una lectura
acumulada de 444 m3. PREDIO SOLO AL MOMENTO DE LA VISITA, SE OBSERVA MEDIDOR
POR 5 MINUTOS Y ESTE NO PRESENTA MOVIMIENTO ALGUNO, EVIDENCIANDO AUSENCIA
DE FUGAS O DANOS.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de ENERO DE 2020 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el equipo de medida, la variacién en el consumo se debe a la alta utilizacién del servicio y los
habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, se tomo lectura y el
medidor present6 una diferencia de 31 m3, avanzé de 411 m3 a 442 m?® segun lo registrado por el
lector en el sistema, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de ENERO de 2020 ES CORRECTO y no sera reliquidado, ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSA RENDON
identificado con C.C. No. 41907769 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) ROSA RENDON enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CLL 63 # 14 - 80 BLOQ 13
APTO 404 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: ROSA RENDON la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 526699 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238605-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

238605-52
Resolucion No

31 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario AMELIA LADINO

Matricula No 1196427

Direccion para Notificacién MZ 7 CS 25 SEC-E.CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3135615
Resolucion No. 238605-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238605 de 27 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 27 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) AMELIA LADINO identificado con C.C. No.
42085048, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238605 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1196427 Ciclo: 6 ubicada en la direccion:
MZ 7 CS 25 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12,2020-1.

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, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1196427, se ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo ..
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por promedio.
Ene/20 1700 m3 1700 m3 XX m3 25 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Dic/19 1700m3 | 1700m3 | XX m3 18 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio practicada el dia 30 de Enero del 2020, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario ENRIQUE CASTANO “Medidor compartido, arriba 3
personas y abajo 3 personas, todos familia, medidor frenado no registra. Lectura Actual:
1700 m3.”

Con relacién al consumo facturado en este periodo se encontrd que, debido a lo manifestado por el
grupo de facturacién previa acerca de que el Medidor se encuentra Frenado y se cuenta con una
ocupacion de 6 personas se procedid a generar facturacion por concepto cobro por promedio del
estrato para el periodo de Diciembre 2019 por 18 m3 y Enero 2020 por 25 m3 ya que asi lo
faculta nuestro ordenamiento juridico en situaciones en que no se pueda obtener diferencia de
lectura.

“...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 manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita
el dia 30 de Enero, en donde se aclara que el equipo de medida se encuentra frenado, se hace
evidente que el usuario esta recibiendo el servicio y es necesario realizar un cambio de medidor. Le
informamos que en el sistema se encuentra generada la orden de trabajo No. 3104485 al grupo de
medicién para iniciar el tramite legal de cambio de medidor.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1196427 por la Empresa,
respecto al periodo de Diciembre 2019 por 18 m3 y Enero 2020 por 25 m3, SON CORRECTOS,
por lo cual no seran objeto de reliquidacién o modificacion por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por AMELIA LADINO identificado con
C.C. No. 42085048 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)
AMELIA LADINO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 7 CS 25 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: AMELIA LADINO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1196427 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_E%ﬂm’fﬁrﬁff“" Zs
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238600-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

238600-52
Resolucion No

31 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario SERGIO ARTURO VASQUEZ PALACIO
Matricula No 19548039

Direccion para Notificacion CALLE 56 # 80 - 40 MZ 7 CS 2 VILLA DE LEYVA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3135734
Resolucion No. 238600-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238600 de 27 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 27 DE ENERO DE 2020 el sefor SERGIO ARTURO VASQUEZ PALACIO
identificado con C.C. No. 10195116, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238600 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19548039 Ciclo: 9 ubicada en la
direccion: CALLE 56 # 80 - 40 MZ 7 CS 2 en el periodo facturado de Enero 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, efectué los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacidn)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE ENERO
DE 2020 en la que participd el sefior FREDY LOPEZ como usuario del servicio y Enrique
Castafno 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°
P1415MMRSA41230AA el cual registra una lectura acumulada de 373 m3. MEDIDOR
FRENADO, INSTALACION EN BUEN ESTADO, NO SE APRECIA DANO O FUGA
ALGUNA.

Al revisar el historico de lecturas se observa que durante el periodo objeto de reclamacion,
(Enero de 2020) , la empresa ha liquidado consumo promedio histérico del inmueble, ante
la imposibilidad técnica de determinar el consumo, lo anterior, dando aplicacion al articulo
146 de la Ley 142 de 1994 : “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan;, a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos
disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o
usuario... Cuando por accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segiin dispongan los
contratos de condiciones uniformes, con base en consumos promedios de suscriptores o usuarios que
estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales. (subrayado fuera de texto)

Por lo tanto, NO SE ACCEDE a modificar el consumo facturado por promedio en el
periodo de Enero de 2020, pues se ha liquidado con fundamento en el articulo 146 de la
Ley 142, los 6 m3 facturados son correctos y estan acordes con el nivel de ocupamiento
del inmueble teniendo en cuenta que el consumo promedio mensual por persona oscila



entre 5 a 6 m3.

Se comisionara a el Grupo de Medicién para que se efectué el cambio del medidor ya que
se encuentra frenado y presenta imposibilidad técnica para determinar el consumo real del
predio.

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

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

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

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

3. De no ser posible aplicar los procedimientos descritos en los numerales anteriores, el calculo se
realizara con base en aforo individual que se haga, o una estimacion, teniendo en cuenta las

”n

actividades y el numero de consumidores que se benefician con el contrato.”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 SERGIO
ARTURO VASQUEZ PALACIO identificado con C.C. No. 10195116 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 SERGIO ARTURO VASQUEZ PALACIO enviando citacion a Direccién
de Notificacion:, CALLE 56 # 80 - 40 MZ 7 CS 2 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: SERGIO ARTURO VASQUEZ PALACIO la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19548039 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

DY it
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238617-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

238617-52
Resolucion No

31 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario GLORIA ESTELLA OSPINA RAMIREZ
Matricula No 905448

Direccion para Notificacion MZ 12 CS 1 DORADO-B VILLA CONSOTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3135611
Resolucion No. 238617-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238617 de 27 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 27 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) GLORIA ESTELLA OSPINA RAMIREZ identificado con
C.C. No. 42076455, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238617 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 905448 Ciclo: 11 ubicada en: MZ 12 CS 1 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
905448, se ha facturado de la siguiente manera:

Peri L r L r . . nsum
eriodos ectura ectura Diferencia Consumo

. Observacion
actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
Ene/20 218 m3 197 m3 21 m3 21 m3 Lectura.
(Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Dic/19 197 m3 197 m3 XX'm3 9m3

Cobro por promedio.

Nov/19 197 m3 197 m3 XX'm3 9m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 29 de Enero del 2020, procediendo con la revision de las instalaciones, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte
del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO “Se revisa las instalaciones del predio y no hay
anomalias, instalaciones en buen estado, ocupacién 2 personas. Lectura Actual: 221 m3”.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita
el dia 29 de Enero, en donde se aclara que el equipo de medida esta en buenas condiciones, se
hace evidente que se present6 una anomalia en la facturacion donde el lector report6 la novedad de
NO HAY ACCESO AL PUNTO DE MEDICION razén por la cual el sistema le liquido consumo
promedio; en el periodo de Noviembre 2019 no se obtuvo lectura y se cobr6 por promedio 9 m3, en
el periodo de Diciembre 2019 no se obtuvo lectura y se cobr6 por promedio de 9 m3 y en el periodo
de Enero 2020 se obtuvo lectura en el cual el medidor avanzo de 197 m3 a 218 m3 arrojando una
diferencia de lectura de 21 m3. Por lo tanto, es procedente realizar una reliquidacién del Periodo de



Enero 2020 a 3m3. (Al consumo de Enero 2020 se le resto el promedio de los periodos de
Noviembre y Diciembre: 21m3-9m3-9m3= 3m3)

Se le aclara al usuario que para el lector no ha sido posible tomar las lecturas del Equipo de
medida, por lo tanto, le recordamos que es deber del usuario permitir los medios para la toma de
lectura y asi evitar inconvenientes en su facturacion.

Ley 142 de 1994, articulo 146, inc. 2: “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’.

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. 905448 por la Empresa,
respecto al periodo de ENERO 2020 por 21 m3, NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera
por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Enero 2020 de 21 m3 a 3 m3,
actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38158 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA 2020-1 421 0 0 -1 -2 1
DECENA
ND SUBSIDI 2020-1 421 3 13 -3302 -14307 11005
ACUEDUCTO
CONSUMO 2020-1 421 3 21 4771 33398 -28627
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2020-1 421 3 21 5561 38926 -33365
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2020-1 421 3 13 -3848 -16675 12827
ALCANTARILLADO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA ESTELLA OSPINA RAMIREZ
identificado con C.C. No. 42076455 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
GLORIA ESTELLA OSPINA RAMIREZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 12 CS 1 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: GLORIA ESTELLA OSPINA RAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 905448 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



'\.."J - o
i ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238581-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

238581-52
Resolucion No

31 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario CARMEN OLIVA HENAO CARMONA
Matricula No 155507

Direccion para Notificacion CR 8 # 12- 69 APTO 301 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3135617
Resolucion No. 238581-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238581 de 27 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 27 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) CARMEN OLIVA HENAO CARMONA identificado
con C.C. No. 24936755, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 238581 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 155507 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 8 # 12- 69 APTO 301 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE ENERO DE
2020en la que particip6 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° P1915MMRAL124936AA el cual registra una lectura
acumulada de 62 m3. "NOTA PREDIO DESOCUPADO, SERVICIO SUSPENDIDO, SE LLAMO
USUARIO PERO NO CONTESTO".

Servidc|Afio [Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo

ACUEDI 2019 Diciembre 1 52 30 15
ACUEDI 2019 Moviembre 1 36 19 17
ACUEDI 2019 Octubre 1 19 2 17

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion 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 utilizacion del servicio, el medidor
presentd una diferencia de 10 m3, avanzé de 52 a 62 m3, se desvirtud inconsistencia en el
reporte del lector, porque en la actualidad el medidor esta registrando 62 m3 y aunque se
encuentre desocupado, el registro del medidor avanzo.

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

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de ENERO DE 2020 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
suscripfor o usuario.”

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de
ocupamiento, pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser
asumido por el propietario.

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 sera modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 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, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

Jefe de Departamento de 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 CARMEN OLIVA HENAO
CARMONA identificado con C.C. No. 24936755 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O



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

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
CARMEN OLIVA HENAO CARMONA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 8 # 12- 69
APTO 301 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CARMEN OLIVA HENAO CARMONA la cancelacion de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
155507 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_E%ﬂm’fﬁrﬁff“" Zs
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238591-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

238591-52
Resolucion No

31 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO SANCHEZ VARGAS
Matricula No 1173632

Direccion para Notificacién MZ 27 CS 31 PS 2 SAMARIA |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3135704
Resolucion No. 238591-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238591 de 27 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 27 DE ENERO DE 2020 el sefor LUIS FERNANDO SANCHEZ VARGAS identificado
con C.C. No. 16546222, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238591 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1173632 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: MZ 27 CS 31 PS 2 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, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 31 DE ENERO DE 2020
en la que particip6 MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA como funcionario de la Empresa, se
determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 1215MMCMX20593AA el cual registra una lectura
acumulada de 1118 m3. SE REALIZA VISITA DEL 29-01-2020: SE VERIFICA EL PREDIO Y NO
HAY NADIE. SE LLAMA AL NUMERO TELEFONICO Y CELULAR SE ENCUENTRA APAGADO.,
NUEVAMENTE SE VISITA DEL 30-01-2020: INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, NO HAY
FUGAS, MEDIDOR REGISTRANDO CORRECTAMENTE.

Se revisd en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de ENERO DE 2020 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el equipo de medida, la variacién en el consumo se debe a la alta utilizacién del servicio y los
habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, se tomoé lectura y el
medidor presentd una diferencia de 28 m3, avanz6 de 1082 m?® a 1110 m? segun lo registrado por
el lector en el sistema, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del
lector.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de ENERO de 2020 ES CORRECTO y no sera reliquidado, ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS FERNANDO
SANCHEZ VARGAS identificado con C.C. No. 16546222 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
senor LUIS FERNANDO SANCHEZ VARGAS enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 27
CS 31 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUIS FERNANDO SANCHEZ VARGAS la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1173632 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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



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

Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238592-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

238592-52
Resolucion No

31 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario JOSE CASTANO

Matricula No 19621387

Direccion para Notificacién MZ 14 CS 22 PS 2 SAMARIA II

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3135728
Resolucion No. 238592-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238592 de 27 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 27 DE ENERO DE 2020 el sefior JOSE CASTANO identificado con C.C. No.
10117750, obrando en calidad de Propietario present6é RECLAMO No. 238592 consistente
en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19621387 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: MZ 14 CS 22 PS 2 en los
periodos facturados de Septiembre, Octubre, Noviembre, Diciembre de 2019 y 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, efectué los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacién, calificacion)

una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo
normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio practicada el dia 29 de Enero del 2020, en la que se realizaron las
siguientes observaciones por parte del colaborador Alexander Vallejo “pro falta de
conexidén interna del predio , solo llevan conectados a la red 13 dias, medidor
funcionando correctamente, instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 1 m3.”

Ahora bien, en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa
que durante los periodos de Septiembre, Octubre, Noviembre, Diciembre de 2019 y
Enero de 2020 el medidor registro diferencia de lectura de 0 m3, el lector reportd en el
sistema la novedad de predio desocupado, razén por la cual el sistema le liquidé los cargos
fijos los cuales se facturan independientemente del consumo, son los gastos en que incurre
la empresa para poder prestarle el servicio y llevar el liquido vital hasta su predio.

Afio |Mes nActh ¥ |Lect Actual |Lect snter  [Consumo Fromedio |Observadon

2019 Diciembre 1 0 i) 0 12 5IN OBSERVACION
2019 Moviembre i 0 4] 0 12 PREDIO DESOCUPADO
2019 Octubre 1 0 4] 0 12 5IN OBSERVACION
2019 Septiembre i 0 a 0 12 PREDIO DESQCUPADO




“‘De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecid que en materia de servicios
publicos domiciliarios 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”.

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

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada no solo con
el nivel de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa respectiva para poder
brindar el bien o servicio en condiciones de competitividad y esta determinada por el beneficio que
finalmente recibe el usuario. El sélo hecho de que el prestador del servicio esté disponible para
brindar el mismo _genera costos, los cuales son independientes del consumo real que se
efectue. A juicio de la Corte, la norma acusada, en cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el
usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que tal concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es
decir en una prestacion eficiente y permanente del servicio (..)" (Negrillas fuera del texto original)

En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales o que no haya
podido_utilizar el servicio, no _queda exonerado de realizar el pago del carqo fijo, toda vez que la
empresa esta disponible para la prestacion del servicio y en esta medida la normatividad vigente la
faculta para efectuar este cobro. (Negrilla fuera del texto original)

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados corresponden a los CARGOS FIJOS
facturados a la matricula No.19621387 por la Empresa, para los periodos de Septiembre,
Octubre, Noviembre, Diciembre de 2019 y Enero de 2020, SON CORRECTOS, por lo
cual no serdn objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE CASTANO
identificado con C.C. No. 10117750 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior JOSE CASTANO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 14
CS 22 PS 2 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: JOSE CASTANO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 19621387 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 Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio



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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238612-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

238612-52
Resolucion No

31 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario ROSA PASTORA OSPINA
Matricula No 473801

Direccion para Notificacién CL 66 BIS # 26- 108 CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3135738
Resolucion No. 238612-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238612 de 27 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 27 DE ENERO DE 2020 la sefiora ROSA PASTORA OSPINA identificado
con C.C. No. 42062388, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
238612 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 473801 Ciclo: 11
ubicada en la direccion: CL 66 BIS # 26- 108 en los periodos facturados de NOVIEMBRE,
DICIEMBRE DE 2019 y 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, efectué los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE ENERO
DE 2020 en la que participd Enrique Castafio 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° 1215MMCMX21920AA el cual registra una lectura
acumulada de 844 m3. Con observacion: Se encontré fuga visible por el agua stop del
sanitario, se recomendé el cambio del accesorio al usuario presente en la revision.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2019 y ENERO DE
2020 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variaciéon en
el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y a la fuga visible que se detectd, la cual
es responsabilidad del usuario.

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



Afo Mes nacth ¥ [Lect Actual Lect Anter (Consumo Promedio |Dbservadon

2020 Enero 1 837 314 23 8 5E VERIFICO LECTURA
2019 Diciembre 1 314 01 13 7 5IN OBSERVACION
2019 Moviembre 1 801 #a1 10 7-5IN OBSERVACION

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 los periodos de NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2019 y ENERO DE 2020 es

correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado

en el aparato de medida y las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.
FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSA PASTORA
OSPINA identificado con C.C. No. 42062388 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O 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 senora ROSA PASTORA OSPINA enviando citacibn a Direccion de
Notificacién:, CL 66 BIS # 26- 108 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: ROSA PASTORA OSPINA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 473801 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238627-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

238627-52
Resolucion No

31 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARTHA LUCIA BERMEO
Matricula No 1493477

Direccion para Notificacion CR 20 #20 - 14 LA PRADERA DOSQUEBRADAS LA PRADERA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3136883
Resolucion No. 238627-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238627 de 28 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 28 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) MARTHA LUCIA BERMEO identificado con
C.C. No. 42075067, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238627 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1493477 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: MZ 10 CS 12 en los
periodos facturados 2019-12,2020-1.

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, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE ENERO DE 2020
en la que particip6 la sefiora DAHIANNA TRUJILLO como usuario del servicio y MARIO ALBERTO
MOLINA MOLINA como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1315MCMEL40581AA el cual registra una lectura acumulada de 1407 m3. MEDIDOR
FUNCIONA CORRECTAMENTE Y ALIMENTA TRES PISOS, SE PRESENTA FUGA POR AGUA
STOP EN EL BANO DEL PISO 2, EN EL TERCER PISO SE PRESENTO DANO EN TUBO QUE
YA SE REPARO.

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

Periodos | Lectura | Lectura . . Consumo .
\ Diferencia Observacion
actual | anterior Facturado

Cobro por Promedio
ENE/20 | 1388 m3 [ 1341 m3 47 m3 47 m3 (Arts. 146y 149 Ley
142/94)

Cobro por
Diferencia de
DIC/19 [ 1341 m3| 1302 m3 39 m3 39 m3 lectura
(Arts. 146y 149 Ley

142/94)

Se revisd en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de DICIEMBRE de 2019, 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 en 2 banos y al dafo en tubo ya reparado,
la cual es responsabilidad del usuario, en el Periodo de Diciembre presenté una diferencia de 39
m3, avanzé de 1302 m3a 1341 m3, en el Periodo de Enero de 2020 presentd una diferencia de 47



m3, avanz6 de 1341 m3 a 1388 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector y en el
equipo de medida.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el
periodo de DICIEMBRE de 2019 y en el periodo de ENERO de 2020 SON CORRECTOS y NO
seran modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida y las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del usuario, actuando de conformidad a 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 o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA LUCIA
BERMEO identificado con C.C. No. 42075067 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 MARTHA LUCIA BERMEO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 20 # 20 - 14



LA PRADERA DOSQUEBRADAS haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARTHA LUCIA BERMEO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1493477 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238636-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

238636-52
Resolucion No

31 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA NOHELIA ALVAREZ RODRIGUEZ
Matricula No 899039

Direccion para Notificacion MZ 14 CS 18 DORADO-B VILLA CONSOTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3136720
Resolucion No. 238636-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238636 de 28 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 28 DE ENERO DE 2020 la sefiora MARIA NOHELIA ALVAREZ RODRIGUEZ
identificado con C.C. No. 29462910, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238636 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 899039 Ciclo: 11 ubicada en la
direccion: MZ 14 CS 18 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, efectué los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacidn)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 31 DE ENERO
DE 2020 en la que participd6 Alexander de Vallejo 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° 1015MMCAFO005837AA el cual registra una
lectura acumulada de 1058 m3. MEDIDOR COMPARTIDO EN DONDE TODOS SON
FAMILIA. SE REVISA TODO Y NO HAY FUGAS.

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de Enero de 2020, y no se
efectué oportunamente la revisién previa, razén por la cual mientras se investigaba la
causa se liquidé el consumo promedio, es decir de_32 m3 que registrd el equipo de
medida se facturaron 19_m3, quedando pendiente por facturar 13_m3, lo anterior dando
aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de Enero de 2020 es correcto y no serd modificado, porque la



empresa ha facturado el consumo promedio.
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.”

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA NOHELIA
ALVAREZ RODRIGUEZ identificado con C.C. No. 29462910 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 NOHELIA ALVAREZ RODRIGUEZ enviando citacién a
Direccion de Notificacién:, MZ 14 CS 18 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 NOHELIA ALVAREZ RODRIGUEZ la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 899039 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238695-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

238695-52
Resolucion No

31 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario YAMILE AMU VALENCIA
Matricula No 19605153

Direccion para Notificacion CARRERA 26 # 78-80 BLQ 3 TORRE 2 APTO 308 SAN JOAQUIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 238695-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238695 de 30 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 30 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) YAMILE AMU VALENCIA identificado con
C.C. No. 25718853, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238695 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19605153 Ciclo: 10 ubicada en: CARRERA 26 # 78-80 BLQ 3 TORRE
2 APTO 308 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos, se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL123118AA recien cambiado, con relacién al consumo facturado para el Periodo de
enero DE 2020 se registro 20 m3, que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por
parte del grupo de facturacién, acerca de que el medidor se encontraba frenado, se procedi6 a
generar facturaciéon por concepto de promedio, tomando como base para ese cobro el promedio de
consumo en el predio durante los ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico
respecto a la prestacién de servicios publicos domiciliarios.

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

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacién dada por nuestro sistema de informacion, se
evidencia un error del sistema al facturar el Periodo de Enero de 2020, ya que el promedio
registrado para el predio de matricula Nro 19605153 es de 5 m3, se establece entonces, que se
presenté una anomalia en la facturacién y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al
predio en el periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 19605153 por la Empresa,
respecto al periodo de ENERO de 2020 por 20 m3 NO ES CORRECTO, por lo cual, se procedera



por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Enero de 2020 de 20 m3 a 5
m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -32595 detallado asi:

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

AJUSTE| 2020-1 464 0 0 -3 -2 -1
ALA
DECENA

CONSUM| 2020-1 464 5 20 7952 31808 -23856
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2020-1 464 5 20 9268 37072 -27804
NTO
ALCANTA
RILLADO

ND| 2020-1 464 5 13 -5503 -14307 8804
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

ND| 2020-1 464 5 13 -6414 -16675 10262
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por YAMILE AMU VALENCIA
identificado con C.C. No. 25718853 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 YAMILE AMU VALENCIA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CARRERA 26 #
78-80 BLQ 3 TORRE 2 APTO 308 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: YAMILE AMU VALENCIA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19605158 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l ¥ : l." &
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA



EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238700-52 de 31 DE ENERO DE 2020.

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

238700-52
Resolucion No

31 DE ENERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 12 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario RIGOBERTO HERNANDEZ JIMENEZ
Matricula No 1054394

Direccion para Notificacién MZ 16 CS 11 SEC-B CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 238700-52

DE: 31 DE ENERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238700 de 30 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 30 DE ENERO DE 2020 el sefior RIGOBERTO HERNANDEZ JIMENEZ
identificado con C.C. No. 16737452, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
238700 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1054394 Ciclo: 6 ubicada en la
direccion: MZ 16 CS 11 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, efectué los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacidn)

En cuanto al cobro por el servicio técnico del GEOFONO, que fue realizado por el Equipo
de la Empresa, y liquidado mediante cumplido N° 380503528, se le informa que
efectivamente la Empresa, si presto el servicio para ayudar al usuario ubicar el sitio de la
fuga imperceptible, independientemente si al efectuar la ruptura estaba el escape, porque
el funcionario actiua de buena fe al realizar su labor, e informa del sitio de la fuga, de
acuerdo a lo que el aparato le indique.

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

En cuanto al cobro del servicio del ge6fono, se le aclarara que estos servicios son
adicionales y no estan incluidos en la estructura tarifaria. Los valores fueron fijados
mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado y los
costos en que incurre la Empresa al ejecutar la revision, razén por la cual el cobro
realizado mediante cumplido N° 380503528, por valor de $61.332 diferido en 1, mas
el IVA por valor de $11.653,08, liquidado en una sola cuota por ser un Impuesto



Nacional, es correcto, y no se accede a modificar la facturaciéon del periodo de Enero
de 2020.

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
Articulo 96 y 146 de la Ley 142 de 1994

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

Articulo 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 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.”

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 RIGOBERTO
HERNANDEZ JIMENEZ identificado con C.C. No. 16737452 por concepto de COBRO POR
SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior RIGOBERTO HERNANDEZ JIMENEZ enviando citacién a Direccién de
Notificacién:, MZ 16 CS 11 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: RIGOBERTO HERNANDEZ JIMENEZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1054394 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 31 DE ENERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



