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. 7920-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) ARMANDO GIL 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:

7920-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario ARMANDO GIL
Matricula No 1761626

Direccion para Notificacién MZ 11 LT 27 EL REMANSO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 7920-52

DEL 5 DE FEBRERO DE 2020

En atencion a su escrito de Tramite Unilateral Nro 7920 radicado el dia 17 de Enero de 2020,
mediante el cual manifiesta su inconformidad por la solicitud para el cambio del medidor, ya que se
lo han cambiado dos veces, al respecto nos permitimos precisar lo siguiente:

De acuerdo a nuestro sistema de informacién, se referencia la solicitud N° 3104509 del dia 23 de
Diciembre de 2019 del Grupo de Medicién, se llevd a cabo la notificacién de reposicion del equipo
de medida en el predio de matricula N° 1761626 REPOSICION DE MEDIDOR, POR MEDIDOR
FRENADO, esto debido a un error generado en el sistema de informacién, es claro que la
matricula 1761626 se encuentra activa y seguira su curso regular segun los lineamientos de la
empresa Aguas y Aguas, por lo cual, al tener el aparato de medida COLTAVIRA con Nro.
M1315CEL038426AA Clase C. instalado en el predio el dia 25 de Noviembre del 2013, el cual esta
registrando correctamente, lo que garantiza para las partes el derecho a la Lectura y su
correspondiente facturacion de conformidad con el Articulo 146 de la Ley 142 de 1994, adicional a
ello, se genera la OT 3140556 para anular la solicitud del cambio del equipo de medida,
complementando la aclaracién proporcionada al usuario en respuesta a su solicitud.

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

RESUELVE:

PRIMERO: Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, dar
por atendida la peticion interpuesta por el seior ARMANDO GIL.

SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decision al sefior ARMANDO GIL,
quien para los efectos podra ser citado en la siguiente direccion: Mna 17 LT 27 BARRIO EL
REMANSO en la ciudad de Pereira.

TERCERO: Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por tratarse diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 5 DE FEBRERO DE 2020

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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 Resoluciéon No. 6471-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) HUGO MESA SALAZAR 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:

6471-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario HUGO MESA SALAZAR
Matricula No 674382

Direccion para Notificacién VIA CERRITOS BELMONTE BAJO

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

Mediante la presente 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.
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PEREIRA, 5 DE FEBRERO DE 2020

Senor (a):

HUGO MESA SALAZAR

VIA CERRITOS - BELMONTE BAJO
Teléfono: 3371583

PEREIRA

Radicacion: No. 6471 Radicado el 16 DE ENERO DE 2020
Matricula: 674382 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE PRESTACION DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA A LA EMPRESA SE
LE PRESTE EL SERVICIO DEL AGUA, TIENE CASA CON BAJA PRESION, HA
REALIZADO VARIAS SOLICITUDES N° 30308539- 3039678- 3039678- 3062174-
3062271- 3074006-3074031- 3074007- 3123976- 3124078. NO SE HA HECHO UNA
PRESTACION DEL SERVICIO ADECUADO, MANIFIESTA QUE ES LA UNICA CASA DEL
SECTOR QUE NO TIENE PRESION. SOLICITA SE LE PRESTE EL SERVICIO DE
AGUA CONTINUAMENTE.

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

En atencién a la peticién radicada el 16 DE ENERO DE 2020, mediante la cual solicitdé A LA
EMPRSA SE LE PRESTE EL SERVICIO DE AGUA, TIENE CASA CON BAJA PRESION ,
este Departamento se permite informarle que de acuerdo a su solicitud se realiza la
verificacion correspondiente en el Sistema de Informaciéon Comercial, donde se encuentra
consignada la orden de trabajo con radicado N° 3130410 del dia 20 de Enero de 2020, en
la cual se comisiona al aérea de Operaciones ejecutar reparaciones solicitadas por el
usuario del predio con matricula N° 674382, orden ejecutada el dia 24 de Enero de 2020
por el colaborador de la empresa LUIS ORLANDO MARIN ALZATE . Con observacion: “SE
REPARO RED DE ACOMETIDA”, se adjunta orden trabajo N°3130410.




| Datos Radicacién

Predio 674382 Niimero 3130410
Proceso RECLAMACIONES ACOMETIDA DISTRIBUCION Clase MANTENIMIENTO CORRECTIVO
Fecha radicacion 20/01/2020 04:04:21 [ Vence 20/01/2020 04:04:21 | Solicitante
Observaciones camilo
| Datos Tarea
Tarea actual (310) DESCARGAR ORDEN Niimero ejecucidn 8444347
Area OPERACIONES Responsable *
Fecha tarea 24/01/2020 09:03:00 & Fecha finaliza 24/01/2020 09:03:00 ¢ Vence 25/01/2020 09:03:00 & Realizo cobro r
Num. cuotas Vir. cobro Interes Vir. cuota
| Execucones
Observacione| Funcionario |Porcentaje Usuario | Nombre usuario Fecha

VI ™ | Uis ORLANDO MARIN ALZATE  [Re K %W— 24{01/2020 09:03; (

SE REPARO RED DE ACOMETIDA

Esperamos que con la reparacion realizada en la acometida de acueducto, el servicio de
acueducto, ingrese al predio con mejor presion y asi la prestacidén del servicio sea eficiente
y continua.

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 prestacion del servicio presentada por el (la) sefior (a)
HUGO MESA SALAZAR, identificado con C.C. No 14955478 de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) HUGO MESA SALAZAR
enviando citacion a Direccion de Notificacién: VIA CERRITOS - BELMONTE BAJO
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase
acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 5 DE FEBRERO DE 2020

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



Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 6481-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (1a) sefior(a) FERNANDO ALONSO VALENCIA VALENCIA
y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificaciéon por aviso para dar cumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994),
razoén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

6481-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario FERNANDO ALONSO VALENCIA VALENCIA
Matricula No 1066505

Direccion para Notificacion CRA 23 NR 14-44 BL. Il APTO 701 CONJ. RES LA BOHEMIA LOS ALPES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 5 DE FEBRERO DE 2020

Senor (a):

FERNANDO ALONSO VALENCIA VALENCIA

CRA 23 NR 14-44 BL. Il APTO 701 CONJ. RES LA BOHEMIA - LOS ALPES
Teléfono: 3245176/310-4202337/3330332

PEREIRA

Radicacion: No. 6481 Radicado el 27 DE ENERO DE 2020
Matricula: 1066505 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO PRESENTA DERECHO DE
PETICION ADJUNTO CON COPIA DE FACTURA MATRICULA 1066505 - USUARIO
SOLICITA INFORMACION SOBRE COBRO EN FACTURAS DE LA ASOCIADA
MOTOASIS. NO ACEPTA ESTE CONVENIO Y SOLICITA ANULACION DEL MISMO .
TEL 3482946 -CELULAR 3104202337

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

En atencién a la peticion radicada el 27 DE ENERO DE 2020, es pertinente informar al
sefior FERNANDO ALONSO VALENCIA VALENCIA, que la Empresa de ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. ESP, no es la encargada de hacer estos retiros,
pues existe un contrato con la Empresa MOTOASIST, la cual presta trasporte de carga por
carretera, y lo pactado consiste en facturar mensualmente como un servicio adicional, el
servicio por ellos ofrecido, y que voluntariamente los usuarios acceden a este y autorizan a
efectuar el cobro por medio de la factura de los servicios de Aguas y Aguas de Pereira.

Los ingresos y los retiros de MOTOASIST, no dependen de la Empresa ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. ESP por lo tanto, se le solicita remitirse a la
Empresa MOTOASIST, ubicada en la Avenida Sur #23-135 enseguida de Quimicos
Pereira, Celular: 3122713757 y Fijo: 3210245, adjuntando los documentos que ellos
requieran para el retiro respectivo, cumpliendo las politicas por ellos establecidas,
igualmente se le informa que no se ACCEDE a realizar ninguna devoluciéon de dinero,
porque los valores cancelados, no corresponden a la Empresa Aguas y Aguas de Pereira,
dicha reclamacién la debe realizar directamente en MOTOASIST y mientras tanto podra
solicitar la expedicién de la factura sin el valor respectivo de MOTOASIST, en el centro de
Servicios de Aguas y Aguas de Pereira.

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



estando facultado por la ley y las reglamentaciones de la empresa resuelve:

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

Dar por atendida la solicitud presentada por el (la) sefior (a) FERNANDO ALONSO
VALENCIA VALENCIA, identificado con C.C. No 7509458 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién serd NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) FERNANDO ALONSO
VALENCIA VALENCIA enviando citacién a Direccién de Notificacién: CRA 23 NR 14-44 BL.
I APTO 701 CONJ. RES LA BOHEMIA - LOS ALPES haciéndole entrega de una copia de
la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67,
68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 5 DE FEBRERO DE 2020

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

Proyecté: jcosorio

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 19544-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

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

Recurso No 19544-52

Fecha Resolucion Recurso 5 DE FEBRERO DE 2020

RECLAMO 238019 de 10 DE ENERO DE 2020
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario RICARDO LAMPREA OSORIO
Identificacion del Peticionario 5920869

Matricula No. 1218155

Direccion para Notificacion CL 19 # 21 B- 60 A.COMUN POR TERMINAL

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19544-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19544 DE 16 DE ENERO DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 238019 DE 20 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) RICARDO LAMPREA OSORIQO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
5920869 actuando como representante legal del Conjunto Residencial BOSQUES DE LA SALLE
P.H. interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
238019-52 de 10 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. 1218155 Ciclo 4, ubicada en la direccion CL 19 # 21
B- 60 A.COMUN, Barrio POR TERMINAL en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 16 DE ENERO DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién
argumentando que no esta deacuerdo con el consumo que la Empresa dejo pendiente por facturar
del periodo de AGOSTO DE 2019, porque siempre ha realizado los pagos oportunamente, y en
diciembre de 2019, le cobran un consumo que no reconoce como valido, no aporta documentos
porque considera que en el sistema de la Empresa se encuentran, al respecto me permito precisar
lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No. 1218155, el cual cuenta con 128 matriculas hijas, se le ha facturado de la
siguiente manera:

Lectu Lectur Consumo
Periodos a Diferen Consum Diferen L.
ra . . e it Facturad Observacion
2019 anteri cia o hijas cia
actual or o AC
Cobro por
diferencia de
lectura: 381 m3 +
Diciembr | 28043 | 26286 258 m3
e m3 m3 1757 m3 | 1376 m3 | 381 mt3 639 mt3 acumulados = 639
m3 facturados
(Art. 146-Ley
142/94).




Una vez presentado el reclamo 238019 el dia 24 de Diciembre de 2019, se procedié por parte del grupo
técnico de Servicio al Cliente a efectuar la revision respectiva al predio, teniendo como resultado la
siguiente observacion: “Se verificaron todas las instalaciones del conjunto se encuentra que en la
torre 3 en el sétano o chut de basuras hubo una reparacion hace 2 semanas en un tubo visible, se
detecto en el cuarto de maquinas en la llave de paso, fuga cuando la motobomba se enciende brota
mas agua. Lectura Actual: 28760 m3”

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por las dreas comunes, es
evidente la causa del cobro del consumo para el periodo reclamado, ya que se contd con la siguiente
facturacion:

®=  Para el periodo Agosto de 2019 las areas comunes tuvieron un consumo de 320 m3 de los cuales
solo se le facturaron 62 m3 por concepto de promedio (mientras se verificaba si existian dafios o
fugas en las instalaciones), quedando asi un consumo pendiente de 258 m3 por cobrar.

= Para el periodo Septiembre de 2019 las dreas comunes tuvieron un consumo de 206 m3 de los
cuales solo se le facturaron 62 m3 por concepto de promedio (mientras se verificaba si existian
dafos o fugas en las instalaciones), quedando asi un consumo pendiente de 402 m3 por cobrar.

= [n el periodo de Octubre de 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 106 m3, se factura
consumo por diferencia de lectura de 106 m3, quedando asi un consumo pendiente de 402 m3 por
cobrar.

= En el periodo de Noviembre de 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 71 m3, se factura
consumo por diferencia de lectura de 71 m3, quedando asi un consumo pendiente de 402 m3 por
cobrar.

= [n el periodo Diciembre 2019 las areas comunes tuvieron un consumo de 381 m3 a los cuales se
le sumaron los 258 m3 pendientes de periodos anteriores, quedando asi un consumo pendiente
de 144 m3 por cobrar., para un total facturado en diciembre de 639 m3

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion realizada por parte
del grupo de revision previa a la facturacion del dia 11 de Diciembre de 2019, en donde manifiestan que
“Predio sin fugas, se informo que realizaron m/miento a los tanques de reserva. Se cobran 258 m3
pendientes del mes 8 mas el excedente para el area comun en noviembre que fue de 381 para un
total de 639 m3, se revisaron todas las instalaciones hidraulicas del area comun y no se
observaron fugas.” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al programar visitas para verificar
las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion, sin encontrar anomalias en el
predio.

El Conjunto Residencial Bosques de la Salle P.H. hace parte de los clientes del sistema general o
totalizador de La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola
acometida de entrada a través de la cual se surten del servicio de acueducto; es decir, La Empresa
de Acueducto y Alcantarillado de Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida
individual a cada uno de ellos sino que el grupo se ha organizado internamente mediante el
uso de una red propia de distribucién interna de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua
a la entrada de dicha red utilizando para ello una sola acometida de diametro adecuado para
atender el consumo del grupo completo de usuarios internos.

La medicién del consumo de estos grupos se hace utilizando un medidor en la acometida de
entrada, el cual registra el consumo total del grupo y actualmente al interior del edificio, todas las
unidades independientes tienen su medidor individual para registrar el consumo de cada uno.

En resumen, un cliente Multiusuarios o del sistema general o totalizador, comparten una misma



acometida de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato
medidor el cual para estos casos se llama totalizador.

El consumo se debe facturar teniendo en cuenta el principio general que orienta la relacién entre La
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira y sus clientes ya sean independientes o
Multiusuarios es el de “La facturacion es igual al consumo” o sea que la suma de los consumos
facturados a un grupo de multiusuarios debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a
través de la acometida de entrada.

Podemos observar en el histérico de lecturas del sistema de Informacion Comercial y
observamos que después de realizar los ejercicios propios del sistema descontar-repartir
para esta tipo de usuarios en los que sabemos hay una sola acometida de entrada para un
grupo de usuarios internos y concluimos en que la Empresa efectivamente ha facturado los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso
primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: "La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los
instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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

En el caso que nos ocupa, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona
en perfectas condiciones, lo que quedo6 probado plenamente en las revisiones practicadas
con ocasion de la revision previa y en la reclamacién, donde se deja constancia que se
revisaron las instalaciones hidraulicas y se observé que el medidor registra normalmente,
por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente
consumido por el area comun del Conjunto Residencial Bosques de la Salle después de
realizar los ejercicios propios del sistema descontar-repartir para esta tipo de usuarios en
los que sabemos hay una sola acometida de entrada para un grupo de usuarios internos,
(después de descontarse el consumos de las hijas). Se adjunta resumen de las lecturas
del totalizador y del consumo facturado a la matricula reclamante:
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El actuar de la Empresa se ajusta a los lineamientos de la Circular Externa 006 de 2.007,
expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo
gue tiene que ver con la observancia del debido proceso, pues obsérvese que la misma se
realiz6 en compania del usuario del servicio, quien asi mismo suscribié el acta y pudo
verificar e informar al revisor que las instalaciones internas presentan anomalias; lo que
amerita confirmar los consumos, e indicar que las fugas visibles son responsabilidad
exclusiva del usuario y por esta causa se factura el consumo total que registre el equipo de
medida, (en la revisidn efectuada el 24/12/2019,con ocasion del reclamo, se encontré escape en llave de 4"
y cuando encienden la motobomba brota mas cantidad, y en la torre 3 en el s6tano repararon fuga visible) 'y
en este caso después de aplicar el procedimiento descontar y repartir para los usuarios de
sus caracteristicas.

En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la jurisprudencia de la
Corte Constitucional ha abordado el tema al senalar que impera la libertad probatoria, lo que debe
entenderse como la autorizacion para demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay libre valoracién de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacidon de las diversas pruebas allegadas en
desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de manera autbnoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciacion légica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinién
recurriendo a diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa
capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado hecho solo se puede establecer a
través de un especial medio de conviccion; razon por la cual , y en virtud de lo consagrado en el



articulo 175 del Cbédigo General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas licitos y
legales como son la declaracién de parte, el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el personal de la Empresa a
la direccion objeto de reclamacion, Lo anterior, teniendo en cuenta que en virtud del articulo 29
Constitucional inciso 5° solo “es nula, de pleno derecho, la prueba obtenida con violacién del debido
proceso.”

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y el consumo facturado en el
periodo de DICIEMBRE DE 2019 por 639 m3, no sera objeto de modificacién, porque el consumo
se ha facturado de acuerdo al registro fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en
perfecto estado, y se presentdé fuga perceptible, la cual origind el aumento del consumo mas el
consumo que se habia dejado pendiente del periodo de agosto de 2019, y se liquidé con
fundamento en los articulos 146, 149 y 150 de la Ley 142 de 1994. Quedando asi resuelto el
recurso de reposicién y concediendo subsidiariamente el de apelacién.

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

Ley 675 de 2001 Articulo 32, en su paragrafo unico establece:

“PARAGRAFO: Para efectos de facturacién de los servicios publicos domiciliarios a zonas comunes, la
persona juridica que surge como efecto de la constituciéon al régimen de propiedad horizontal podra ser
considerada como usuaria unica frente a las empresas prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el
cual el cobro del servicio se hara unicamente con fundamento en la lectura del medidor individual que exista
para las zonas comunes; en caso de no existir dicho medidor, se cobrara de acuerdo con la diferencia del
consumo que registra el medidor general y la suma de los medidores individuales.

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

En mérito de lo expuesto y estando facultado por la ley, EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.AS.ES.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por RICARDO
LAMPREA OSORIO y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose
en todas sus partes la Resolucién No. 238019-52 de 10 DE ENERO DE 2020, por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decision al sefior
RICARDO LAMPREA OSORIO, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo. En caso
de que no sea posible la notificacion personal de esta resolucion, se procedera a la notificacién por
aviso, conforme del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Direccién Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el
efecto se dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20



de la Ley 689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 5 DE FEBRERO DE 2020

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19543-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

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

Recurso No 19543-52

Fecha Resolucion Recurso 5 DE FEBRERO DE 2020

RECLAMO 236025 de 20 DE AGOSTO DE 2019
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario KATHERINE ALEJANDRA MAFLA GOMEZ
Identificacion del Peticionario 1088265933

Matricula No. 431080

Direccion para Notificacion MZ 2 LT 17 BELMONTE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19543-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19543 DE 16 DE ENERO DE 2020
SOBRE RECLAMO No. 236025 DE 13 DE AGOSTO 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) KATHERINE ALEJANDRA MAFLA GOMEZ, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 1088265933 interpuso fuera de los términos leqgales Recurso de Reposicion
contra Resolucién No. 236025-52 de 20 DE AGOSTO DE 2019, mediante la cual se declaré NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 431080 Ciclo 13,
ubicada en la direccién MZ 2 LT 17, Barrio BELMONTE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 16 DE _ENERO DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién
aunque la Empresa le accedi6 a reliquidar el consumo del periodo de julio de 2019, de 41 m3 al
consumo promedio historico del predio, el cual correspondio a 30 m3, vy en los periodos
siguientes se ha modificado al mismo promedio, teniendo en cuenta que el interior del predio, se
presenta fuga imperceptible minima y por lo tanto, el equipo del ge6fono, no ha podido determinar
el sitio exacto, se le recomendd en el mes de diciembre de 2019, esperar un mes para que la fuga
aflore y solicite nuevamente visita con gedéfono, salvo que el propietario ubique el escape o
cambie la red hidraulica del predio, para que el consumo se le normalice, se adjunta resumen de
los consumos y de las lecturas, donde se evidencia que se ha modificado el consumo a 30 m3, y
aun asi la recurrente manifiesta su inconformidad con el consumo facturado porque argumenta que
no corresponde al consumo real, al respecto me permito precisar lo siguiente:
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HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACION:

2) Que adelantado el tramite de rigor, la practica y analisis de pruebas, el Departamento de Servicio al Cliente
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira SA ESP, resolvié en primera instancia la reclamacion
mediante Resolucion 236025-52 del 20 de agosto de 2019, por la cual se declaré procedente la misma,
se accediod a reliquidar el consumo facturado de 41 m3, al consumo promedio histérico, equivalente a 30 m3,
porque el 8 de agosto se efectud inspeccion técnica con el gedfono y se determind la existencia de fuga interna
o imperceptible, pero no ubicd el sitio exacto, se recomend6 esperar que aflore y se reportd la novedad al
Grupo de Facturacion para liquidara el mismo consumo promedio en los dos meses siguientes mientras el
usuario reparaba la fuga.

3) Que este Departamento generd y envi6 Citacion a la direccién suministrada por el reclamante, el dia 21 de
agosto de 2019, para que se presentara a la notificacion personal de la decisién N° 236025.

3) Que encontrandose dentro del término para la notificacién personal, la sefiora KATHERINE
ALEJANDRA MAFLA GOMEZ, se notificé de la decision el dia 26 de agosto de 2019 y quedé en firme la
decision por no haber presentado los recursos de Ley, ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de
la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A E.S.P y subsidiariamente el Recurso de Apelacion
para ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco (5) dias siguientes,
dando aplicacion asi, de los articulos 69 y 74 de CPACA. Ley 1437 de 2011.

Articulo 69. Notificacion por aviso. Si no pudiere hacerse la notificacion personal al cabo de los
cinco (5) dias del envio de la citacion, esta se hara por medio de aviso que se remitira a la direccion, al
numero de fax o al correo electronico que figuren en el expediente o puedan obtenerse del registro
mercantil, acompafiado de copia integra del acto administrativo. El aviso debera indicar la fecha y la del
acto que se notifica, la autoridad que lo expidio, los recursos que legalmente proceden, las autoridades
ante quienes deben interponerse, los plazos respectivos y la advertencia de que la notificacion se
considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del aviso en el lugar de destino.

Articulo 74. Recursos contra los actos administrativos. Por regla general, contra los actos
definitivos procederan los siguientes recursos:

1. El de reposicion, ante quien expidio la decision para que la aclare, modifique, adicione o revoque
2. El de apelacion, para ante el inmediato superior administrativo o funcional con el mismo propdsito.
3. El de queja, cuando se rechace el de apelacion.

El recurso de queja es facultativo y podra interponerse directamente ante el superior del funcionario
que dicto la decision, mediante escrito al que debera acompariarse copia de la providencia que haya
negado el recurso.

De este recurso se podra hacer uso dentro de los cinco (5) dias siguientes a la notificacion de la
decision.

Recibido el escrito, el superior ordenara inmediatamente la remision del expediente, y decidira lo que
Sea del caso.



4) Que vencido el tiempo para interponer los recursos de Ley, impugnd la antedicha decision, presentando
escrito el dia 16 de enero de 2020, donde manifiesta que presenta Recurso de Reposicion y en subsidio el
de Apelacion, contra la decision inicial.

5) Se revisaron los archivos del Departamento de Servicio al Cliente y se pudo verificar que la decision en
mencion no fue recurrida oportunamente, el termino vencié el 2 de septiembre de 2019, en consecuencia el
acto quedd debidamente ejecutoriado por lo que sus efectos legales son de aplicacién inmediata y definitiva,
de conformidad con lo establecido en el articulo 87 C.P.A.C.A.

Asi las cosas, la viabilidad del recurso que se revisa por fuera de los términos, habiéndose presentado el dia
2 de septiembre de 2019, ante la oficina de Servicio al Cliente, conforme a los articulos 77 y 78 del
C.P.A.C.A, que se transcribe a continuacion.

“Articulo 77. Requisitos. Por regla general los recursos se interpondran por escrito que no requiere de
presentacion personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuacion. Igualmente, podran presentarse
por medios electrénicos.

Los recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos:

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante 0 apoderado debidamente
constituido.

2. Sustentarse con expresion concreta de los motivos de inconformidad

Articulo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso no se presenta con los
requisitos previstos en los numerales 1y 2 del articulo anterior, el funcionario competente debera rechazarlo.
Contra el rechazo del recurso de apelacion procedera el de queja.”

En mérito de lo expuesto y estando facultado por la ley, EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE
LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefor (a)
KATHERINE ALEJANDRA MAFLA GOMEZ, identificado con C.C. No. 1088265933, por no reunir el
escrito los requisitos legales para su estudio, en su defecto este despacho se abstiene de efectuar
pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

ARTICULO SEGUNDO. Notificar personalmente el contenido de la presente decisién si no
es posible llevar a cabo la notificacion, esta se hara por aviso tal como lo establece el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.

ARTICULO TERCERO. Contra la presente decisién procedera el Recurso de Queja, ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha
de notificacion de la misma, el cual debera ser interpuesto directamente por el interesado ante la



entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Medellin, Avenida 33 No 74 B 253.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 5 DE FEBRERO DE 2020

"\_,-'J # 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. 19559-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) FLOR MARIA TREJOS 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 19559-52

Fecha Resolucion Recurso 5 DE FEBRERO DE 2020

RECLAMO 238180 de 15 DE ENERO DE 2020
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario FLOR MARIA TREJOS

Identificacion del Peticionario 42091525

Matricula No. 494062

Direccion para Notificacion CR 28 B # 74- 07 LA INDEPENDENCIA

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. 3137754

Resolucion No. 19559-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19559 DE 23 DE ENERO DE 2020 SOBRE RECLAMO
No. 238180 DE 30 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) FLOR MARIA TREJOS, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42091525 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 238180-52 de 15 DE ENERO DE 2020,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 494062 Ciclo 12, ubicada en la
direccion CR 28 B # 74- 07, Barrio LA INDEPENDENCIA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 23 DE ENERO DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisiébn argumentando que se encuentra inconforme con el cobro de 83 m3 del consumo del
periodo de facturacién de Diciembre 2019, afirma que el consumo facturado no corresponde al
consumo real, manifiesta que no tiene fugas en la vivienda, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION
Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declardé no procedente
la reclamacion, en la cual se le informé lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 494062, se ha facturado de la siguiente manera:

Lectur Consum
, Lectur ,
Periodos a Diferenc o ‘s
2019 a anterio ia Factura Observacion
actual
r do

Cobro por diferencia de
lectura: 22 m3 + 61 m3

Diciembre 2,372,3 2,?7%1 22 m3 83 m3 | acumulados = 83 m3 (Art.

146-Ley 142/94) 124 m3
pendientes por facturar.
Cobro por promedio: 21
Noviembr | 2091 1886 ma3 (Art. 146-Ley 142/94)
e m3 m3 205 m3 21m3 184 m3 pendientes por
facturar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envio persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 03 de ENERO de 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 técnico ALEXANDER VALLEJO: “Se revisaron todas
las instalaciones del predio, la acometida y el medidor se encuentran en buen estado.
Lectura Actual: 2122 m3.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion
realizada por parte del grupo de revision previa a la facturacion del dia 19 de Noviembre de
2019, en donde manifiestan que “Se cobran 61 m3 de 184 pendientes del mes 11 y 22 m3
del mes 12, se revisaron todas las instalaciones hidraulicas, se encontro sanitario con
fuga presenta rebose del piso 2 y fuga en ducha del sotano. 5 Personas. “Cumpliendo
de este modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de
proceder con su facturacion.

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas
externas, son de responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo
tanto, la Empresa no esta obligada a responder por ellos, siendo entonces obligacion
del usuario, revisar las instalaciones y mantenerlas en buen estado al ser de su
propiedad.

Continuando, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es
evidente la causa de los cobros elevados en el periodo de Diciembre 2019, ya que se contd
con la siguiente facturacion:

» En el periodo de Noviembre 2019 se generd una diferencia de lectura de 205
ma3, de los cuales se le facturaron 21 m3 por concepto de promedio, dejando
asi un consumo acumulado de 184 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Diciembre 2019 se generé una diferencia de lectura de 22
m3, a los cuales se le sumaron los 61 m3 acumulados de los periodos
anteriores para el total de 83 m3 facturados en este periodo, dejando asi un
consumo acumulado de 123 m3 pendientes por facturar.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a
la matricula No.494062 por la Empresa, respecto al periodo de Diciembre 2019 por 83 m3
SON CORRECTOS, ya que la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el
aparato de medida y las fugas visibles que son responsabilidad exclusiva del usuario, mas
agua acumulada, por lo cual, no seran objeto de reliquidacion por parte de éste
Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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 efectuar analisis
de la decisién impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectu6 visita técnica el dia 04 de FEBRERO de 2020 donde se constato
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 2134 m3, ojo el
medidor se encuentra dentro del predio no le han tomado lectura instalaciones en buen estado medidor
funcionando correctamente predio con 4 bafios.



Se revisd el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presento
desviacion significativa del consumo en el periodo de  NOVIEMBRE Y DICIEMBRE de 2019, y se confirmé la
lectura, se determind que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion, grabd
la novedad: “CONSUMO DE AGUA ACUMULADA” - Se cobran 61 m3 de 184 pendientes del mes 11y 22
m3 del mes 12, se revisaron todas las instalaciones hidraulicas , se encontro sanitario con fuga presenta
rebose del piso 2 y fuga en ducha del sotano. 5 Personas.

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 super6 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 decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar
el consumo del periodo de facturacién de DICIEMBRE de 2019, cobrando el consumo del periodo de
Diciembre 2019, equivalente a 22 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 decision inicial y se concedié lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revisién 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 actuaciéon de la empresa, enmarca dentro del

régimen legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 199%4.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -210088 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. Valor Liq. Valor | Rebajado
Lig. Fact. Fact.
VERTIMIENTO 2019-12 483 9 70 16683 129753 -113071
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2019-12 483 9 70 14313 111327 -97013
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2019-12 483 0 0 -4 0 -4

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 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
violacidn 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”



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 FLOR MARIA
TREJOS en contra de la Resolucion No. 238180-52 de 15 DE ENERO DE 2020, y REVOCA la
decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 494062 la suma de -210088. 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 5 DE FEBRERO DE 2020

) i P
{ ;{,‘;@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 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. 19566-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA MILENA MEJIA TORO 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), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19566-52

Fecha Resolucion Recurso 5 DE FEBRERO DE 2020

RECLAMO 238238 de 14 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario GLORIA MILENA MEJIA TORO

Identificacion del Peticionario 34056198

Matricula No. 19618161

Direccion para Notificacion VIA COLEGIO.RAFAEL.REYES.LOTE.3.HERNAN GALICIA ALTA

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. 3138094
Resolucion No. 19566-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19566 DE 28 DE ENERO DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 238238 DE 3 DE ENERO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) GLORIA MILENA MEJIA TORO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 34056198
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 238238-52 de 14 DE
ENERO DE 2020, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula No. 19618161 Ciclo 14, ubicada
en la direccién VIA COLEGIO.RAFAEL.REYES.LOTE.3.HERNAN, Barrio GALICIA ALTA 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 resolvié el reclamo mencionado impugné la decisién porque la Empresa no
presta el servicio de alcantarillado en la FINCA MI ILUSION frente a UNIMINUTO (GARDEN
MALL) , presento el reclamo dentro de los terminos establecidos y el recurso dentro del termino
legal, adjunt6é los ducumentos donde consta que tiene autorizaciéon de la CARDER mediante
Resolucion N° 0932 del 30 de mayo de 2018, solicita revisar el caso y reliquidar los cobros, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

En primer lugar y 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 consider6d ajustado a derecho efectuar andlisis de la inspeccion técnica al
predio objeto de recurso, misma que se llevo a cabo por personal experto del Departamento de
Servicio al Cliente el dia 7 de enero de 2020 con ocasion de la reclamacion, e igualmente se
inspecciono el dia 3 de febrero de 2020 con ocasion del recurso de reposicion, donde mediante
acta, el revisor dej6 constancia que este predio no cuenta con la prestacién del servicio de
alcantarillado por parte la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. ESP. cuenta
con pozo séptico, pero la usuaria al radicar la reclamacion no habia adjuntado la autorizacién
de la CARDER para el vertimiento.

En segundo lugar, se revis6 en nuestro sistema de informacion comercial y se encontré que
el Departamento de Control de Perdidas por instrucciones del Subgerente Comercial, activé el
cobro de la prestacion de servicio a todos los predios vecinos de las sector de Coca-cola y
Uniminuto, considerando que la construccién de la red de alcantarillado que beneficié al sector
de las arepas de chocolo cubria estos predios, pero realmente solo se debid activar el cobro a
la cuadra de las arepas y no a los predios aledafnos, lo cual generé un cobro indebido a la
matricula reclamante.

Tercero: Se ha realizado cobro por el vertimiento de alcantarillado al predio con matricula



19618161 durante los periodos de DICIEMBRE DE 2019 Y ENERO DE 2020, por un valor

total de $1.244.071 vy el usuario pago parcial por valor de $740.968 y se encuentra
pendiente por pagar por alcantarillado la suma de $503.1083.

Asi las cosas, se REVOCA la Resolucion N° 238238-52 del 14 de enero de 2020, en
consecuencia se reliquidara el cobro realizado por vertimiento y cargos fijos de
alcantarillado por constituir estos cobros de lo no debido, suma que asciende a
$1.244.071 valor que se reliquida a favor de la matricula 19618161 asi. por acueducto la
suma que ya canceld: $740.968 y por alcantarillado $503.103, valor que se encuentra
pendiente en el saldo actual, pues para este despacho queda claro y diafano que las
premisas formuladas anteriormente ofrecen las luces suficientes para considerar que es
ajustado a derecho hacer efectivo el contenido normativo que contiene los derechos del usuario,
actuando con equidad, justicia y ante todo con honestidad contractual donde debe primar el
respeto en la relacién juridica, basados en los principios de confianza legitima, buena fe y
lealtad contractual, aunado a que en el precepto normativo de los articulos 146 y 148 de la ley
142 de 1.994, en armonia con la Resolucion CRA 294 de 2004, modificada por la RESOLUCION
CRA 659 DE 2013, se determina que es de la esencia contractual en materia de servicios
publicos, que se pague un precio justo por un servicio y un consumo realmente recibido, de
donde se colige se debe subsanar la condicidén que menoscaba tal presupuesto procesal.

Se comisiond al Departamento de CPNT Matriculas, para que efectue el retiro el cobro
del alcantarillado en el sistema de informacion comercial, para que no se siga
facturando por un servicio no prestado en este predio con matricula 19618161 mediante
solicitud N° 3141298. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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
COBROS POR SERVICIOS NO PRESTADOS. SE REVOCA LA DECISION QUE
AGOTA LA PRESENTE VIA, en su defecto se reliquida el saldo actual que presenta la cuenta
por el servicio de alcantarilaldo, y se procede a retirar el servicio de alcantarillado en el sistema
comercial, tal y como se esboz6 ampliamente en la parte motiva de la presente actuacion.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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



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

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

1.1. Causales de la devolucion. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en servicios no
prestados, tarifas que no corresponden a la regulacion y cobros de conceptos no previstos en la ley y
en los contratos de servicios publicos.

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a los
usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad tarifaria
local en todos o algunos de sus componentes, segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria
vigente para cada servicio publico.

1.2. Identificacion de los cobros no autorizados y recalculo del cobro. Los cobros no
autorizados pueden ser identificados entre otros, por la entidad de vigilancia y control en desarrollo de
sus funciones o por la persona prestadora del servicio, en uno y otro caso ya sea de oficio o por
peticion en interés general

Una vez constatado que se han realizado cobros no autorizados, la persona prestadora del servicio
recalculara de oficio o por orden de la entidad de vigilancia y control, el valor correcto que debié
haberse cobrado, con el propdsito de corregirlo en la totalidad de las facturas afectadas, por el
periodo en que se haya presentado el cobro no autorizado, quedando obligada a ajustar la tarifa a la
normatividad y regulacion vigentes si este fue el origen del cobro y hacer el ajuste en la facturacion.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -1244071 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. | Valor Liq. Valor Rebajado
Lig. Fact. Fact.
VERTIMIENTO 2020-1 407 0 200 0 503103 -503103
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2020-1 407 0 200 0 740968 -740968
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 GLORIA
MILENA MEJIA TORO contra la Resolucién No. 238238-52 de 14 DE ENERO DE 2020, y
REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19618161 |la suma de -1244071.
Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el
siguiente periodo de facturacion.



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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 5 DE FEBRERO DE 2020

; %:{;ﬁ’ﬁ&{ﬁﬁ it

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
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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 Resoluciéon No. 238373-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

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

238373-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario MILENA GONZALEZ
Matricula No 137109

Direccion para Notificacién CR1A#17 A- 69 SANTA TERESITA

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. 238373-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238373 de 16 DE ENERO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE ENERO DE 2020 la sefiora MILENA GONZALEZ identificado con C.C.
No. 42101556, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238373 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 137109 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 1 A # 17 A- 69 en
los periodos facturados de Diciembre de 2019 y Enero del 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, analisis y calificacion)

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de DICIEMBRE DE 2019 Y ENERO DEL 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, el medidor en este periodo en estos
periodos avanzo de 1620 a 1650 en DICIEMBRE DE 2019, y de 1650 a 1679 en ENERO
DEL 2020, arrojando un consumo de 30 Y 29 m3 respectivamente, con lo que se
desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

Luego al revisar en el sistema de informacién comercial nuevamente, encontramos que
estaba clasificado en clase de uso residencial y con el estrato 3 para los periodos de
Diciembre de 2019 y Enero de 2020, en el sistema ya se efectud la modificacién del estrato
y clase de uso, actualmente figura como RESIDENCIAL, estrato 1 BAJO BAJO, por lo
tanto, con fundamento en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 se reliquidan los cobros
efectuados desde el periodo de facturacion de Diciembre de 2019 y Enero de 2020.

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. lgualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente en el
predio debe ser asumida por el usuario, pues no es responsabilidad de la Empresa.



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-65.809 detallado

asl:
Concepto Periodo | Causa [ Cons. | Cons. Valor Valor Rebajado
| Liq- Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA 2019-12 | 419 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLAD
(@)
SUBSIDI 2019-12 | 419 0 0 -3268 -600 -2668
C.F.ALCANTA
SUBSIDI 2020-1 419 13 13 -14307 -2626 -11681
ACUEDUCTO
SUBSIDI 2019-12 | 419 13 13 -14307 -2626 -11681
ACUEDUCTO
SUBSIDI 2020-1 419 13 13 -16675 -3060 -13615
ALCANTARILLAD
(@)
SUBSIDI 2019-12 | 419 13 13 -16675 -3060 -13615
ALCANTARILLAD
(@)
SUBSIDI 2020-1 419 0 0 -3268 -600 -2668
C.F.ALCANTA
SUBSIDI 2019-12 | 419 0 0 -6050 -1110 -4939
C.F.ACUE
SUBSIDI 2020-1 419 0 0 -6050 -1110 -4939
C.F.ACUE
AJUSTE A LA 2020-1 419 0 0 -4 -1 -3
DECENA

ALCANTARILLAD

@)

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en la Ley 142 de 1994 la cual establece:

ARTICULO 102.- Estratos y metodologia. Los inmuebles residenciales a los cuales se provean
servicios publicos se clasificaran maximo en seis estratos socioeconémicos asi: 1) bajo-bajo, 2) bajo, 3)
medio-bajo, 4) medio, 5) medio-alto, y 6) alto.

Para tal efecto se emplearan las metodologias que elabore el Departamento Nacional de Planeacion, las
cuales contendran las variables, factores, ponderaciones y método estadistico, teniendo en cuenta la
dotacion de servicios publicos domiciliarios. Ninguna zona residencial urbana que carezca de la
prestacion de por lo menos dos servicios publicos domiciliarios basicos podra ser clasificada en un estrato
superior al cuatro (4)

ARTICULO 103.- Unidades espaciales de estratificacion. La unidad espacial de estratificacion es el
drea dotada de caracteristicas homogéneas de conformidad con los factores de estratificacion. Cuando
se encuentren viviendas que no tengan las mismas caracteristicas del conglomerado, se les dara un
tratamiento individual.



ARTICULO 104.- Recursos de los usuarios. Toda persona o grupo de personas podré solicitar revision
del estrato que se le asigne. Los reclamos seran atendidos y resueltos en primera instancia por el comité
de estratificacion en el término de dos meses y las reposiciones por la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios.

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

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

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

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. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MILENA GONZALEZ
identificado con C.C. No. 42101556 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resoluciéon al sefnor(a) MILENA GONZALEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CR 1 A #17 A- 69 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: MILENA GONZALEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 137109 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 5 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) ey P
_;%Hﬁ;.%,mm #

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238388-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

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

238388-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario NIDIA GIRALDO FRANCO
Matricula No 1644368

Direccion para Notificacion CL 3 #21- 11 PINARES DE SAN MARTIN

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. 3128826
Resolucion No. 238388-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238388 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) NIDIA GIRALDO FRANCO identificado con
C.C. No. 34044897, obrando en calidad de Representante Legal presenté RECLAMO No. 238388
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1644368 Ciclo: 8 ubicada en: CL 3 # 21- 11 en el periodo
facturados 2020-01

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 participé la sefiora Ruth Garcia como usuario del servicio publico 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 de acueducto tiene instalado el Medidor N°
9279142-01 el cual registra una lectura acumulada de 63626 m3. Se observa fugas abundantes
en los acoples del macro medidor del conjunto residencial, solicita la usuaria que se le repare
dichas fugas, instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente predio con 2 bafos
en areas comunes, tanque de reserva.

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

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



El principio general que debe orientar la relacion entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira y sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el de
“La facturacién es igual al consumo” o sea que la suma de los consumos facturados a un grupo de
SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo
a través de la acometida de entrada.

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

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

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

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

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 medidor, la variacién en el consumo se debid a la utilizacion del servicio, y a la fuga visible
que se detectd en los acoples del totalizador, por lo tanto, en el Periodo de ENERO presentd una
diferencia de 43 m3, avanz6 de 63141 m3 a 63504 m3, de los cuales 320 m3 pertenecen a las 23
hijas, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector y en el equipo de medida. Cabe anotar,
que se genera solicitud Nro.3142445 al Departamento de Operaciones, para el mantenimiento
correctivo a los acoples del totalizador.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a las areas
comunes en el periodo de Enero de 2020 por 43 m3 de la matricula No. 1644368, NO ES
CORRECTO, por lo cual, no se realizara modificacién o reliquidacion de 43 m3 por 36 m? que es el
Consumo promedio de acuerdo a los consumos histéricos de la Matricula, actuando dentro de los
lineamientos juridicos que enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -40816 detallado asi:

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

AJUSTE| 2020-1 490 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA

NC| 2020-1 490 10 17 12846 21837 -8992
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO




CONSUM
0
ACUEDU
CTO

2020-1 490 10 17 15904 27036 -11133

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2020-1 490 10 17 18536 31512 -12975

NC
CONTRIB
ACUEDU
CTO

2020-1 490 10 17 11021 18736 -7715

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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




cobrara el consumo promedio de los ultimos seis _meses. Transcurrido este
periodo la empresa cobrara el consumo medido." (Negrilla y cursiva del despacho)

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por NIDIA GIRALDO FRANCO
identificado con C.C. No. 34044897 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 NIDIA GIRALDO FRANCO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 3 # 21- 11
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: NIDIA GIRALDO FRANCO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1644368 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 5 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyectd6: miramos



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238383-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (1a) sefior(a) MARIA CRISTINA LOZANO CASTANO 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:

238383-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA CRISTINA LOZANO CASTANO
Matricula No 654095

Direccion para Notificacién CL 17 # 28- 07 CIUDAD JARDIN

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. 3129113
Resolucion No. 238383-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238383 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE ENERO DE 2020 la sefiora MARIA CRISTINA LOZANO CASTANO
identificado con C.C. No. 42101746, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
238383 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 654095 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CL 17 #
28- 07 en el periodo facturado del mes de Diciembre de 2019.

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

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

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

El principio general que debe orientar la relacién entre la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira y sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O
TOTALIZADOR es el de “La facturacion es igual al consumo” o sea que la suma de los
consumos facturados a un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR debe ser
igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha



disenado un programa de medicion y facturacion mediante el cual se asigna una matricula
a la acometida de entrada en la cual esta instalado el totalizador y a esta matricula se le
llama cuenta MAMA o totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de
la misma acometida se les llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta
mama o totalizadora pertenece a la administracion o las areas comunes.

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

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

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

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo
que al predio con matricula No. 654095, se ha facturado de la siguiente manera:

, Consumo Consumo . . Consumo ..
Periodos mama hijas Diferencia Facturado Observacion
Cobro por promedio ¢
Diciembre periodo (Art. 146-L¢
2019 136 m3 165 m3 -29 MT3 13 MT3 142/94

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se encuentra que los consumos registrados por el aparato de
medida y facturados a la matricula No. 654095 por la Empresa, respecto al periodo de
diciembre de 2019 submidieron, por lo que se factur6 consumo promedio del predio,
situacién por la cual se comisiona al area de multiusuarios en OT N°3142496, para que con
pruebas mas exactas al macromedidor determine ante la submedicion el estado del mismo,
ya que en ocasién a la presente reclamaciéon se realiz6 visita el dia 23 de Enero de 2020,
en donde se determin6é que, se _esta reparando el bafio de la porteria, hay consumo,
instalaciones en buen estado, medidor de area comun funciona correctamente, por lo cual,
no seran objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento,
el consumo del periodo reclamado, 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.

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito informarle que
da aplicaciéon a lo regulado por el paragrafo unico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001,
mediante la cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:

“PARAGRAFQ: Para efectos de facturacion de los servicios piiblicos domiciliarios a zonas
comunes, la persona juridica que surge como efecto de la constitucion al régimen de propiedad
horizontal podrd ser considerada como usuaria unica frente a las empresas prestadoras de los
mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hard tinicamente con fundamento en
la lectura del medidor individual que exista para las zonas comunes; en caso de no existir dicho
medidor, se cobrard de acuerdo con la diferencia del consumo que registra el medidor general y la
suma de los medidores individuales. .”

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

35. Multiusuarios. Edificacién de apartamentos, oficinas o locales con medicion general
constituida por dos 0 mas unidades independientes.

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA CRISTINA
LOZANO CASTANO identificado con C.C. No. 42101746 por concepto de COBROS POR
PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) MARIA CRISTINA LOZANO CASTANO enviando citacion a Direccién
de Notificacién:, CL 17 # 28- 07 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: MARIA CRISTINA LOZANO CASTANO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 654095 a partir de la fecha de Notificaciéon 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 5 DE FEBRERO DE 2020

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

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238436-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

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

238436-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARILIA SANCHEZ
Matricula No 1461

Direccion para Notificacién CR 19 # 3- 30 SAN JUDAS

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. 3130471
Resolucion No. 238436-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238436 de 20 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 20 DE ENERO DE 2020 la sefiora MARILIA SANCHEZ identificado con C.C. No.
42051631, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238436 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1461 Ciclo: 3 ubicada en: CR 19 # 3- 30 en los periodos facturados
2019-9,2019-10,2019-11,2019-12,2020-1

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, 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 31 DE ENERO DE 2020
en la que particip6 ALEXANDER VALLEJO 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° P1515MMRSA80544AA el cual registra una lectura
acumulada de 725 m3. SE REVISA EL PREDIO Y NO SE DETECTAN FUGAS, SIN EMBARGO EL
MEDIDOR CONTINUA REGISTRANDO LENTO CON LLAVES CERRADAS, SE SOLICITA
GEOFONO.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1461, se ha facturado de la siguiente manera:

Peri
eriodo Lectura Lectura . . Consumo ..
S . Diferencia Observacion
actual anterior Facturado

Consumo por
diferencia de
Ene/20 711 m3 673 m3 581 m3 38 m3 lectura
(Art. 146-Ley
142/94)

Consumo por
Dic diferencia de
673 m3 638 m3 581 m3 35 ms3 lectura
(Art. 146-Ley
142/94)

Consumo por
Nov 638 m3 607 m3 581 m3 31 ms3 diferencia de
lectura




(Art. 146-Ley
142/94)

Consumo por
diferencia de
Oct 607 m3 581 m3 581 m3 26 m3 lectura
(Art. 146-Ley
142/94)

Consumo por
diferencia de
Sept 581 m3 554 m3 27 m3 27 m3 lectura
(Art. 146-Ley
142/94)

Se acata la recomendacion y se programo, es de tomar en cuenta la anotacion realizada por el
grupo de Gedfono el dia 31 de Enero de 2020 en donde manifiestan lo siguiente: “Se revisé el
predio con el geéfono y se detectdo fuga interna localizada en el tubo que alimenta el
sanitario, se le indico al usuario para que la reparen lo mas pronto posible, las demas
instalaciones en buen estado.” Razo6n por la cual se realizara cobro por promedio en los periodos
reclamados, debe realizar reparacion de forma inmediata, ya que después de este lapso la empresa
generara los cobros por diferencia de lectura sin importar si la fuga interna se ha reparado o no.

“...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 146 de la Ley
142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1461 por la Empresa, respecto al periodo de Septiembre 2019 por 27 m3, al periodo de Octubre
2019 por 26 m3, al periodo de Noviembre 2019 por 31m3, al periodo de Diciembre 2019 por 35
m?3 y el periodo de Enero 2020 por 38 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
diferencia de lectura en un predio al que se le hallo fuga interna y se otorga el plazo de ley para su
reparacion, si el usuario no realiza las acciones encaminadas a restablecer el consumo normal del
predio, los proximos periodos no seran objeto de reliquidacidon o modificacion alguna por parte de
éste Departamento, actiando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -138360 detallado asi:

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

AJUSTE| 2019-9 408 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA

CONSUM| 2020-1 408 1 25 1590 39760 -38169
0
ACUEDU




CTO

CONSUM| 2019-11 408 1 18 1590 28627 -27036
0
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-10 408 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA

CONSUM| 2019-10 408 1 13 1590 20675 -19085
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2019-12 408 0 0 -4 -3 -1
ALA
DECENA

CONSUM| 2019-12 408 1 22 1590 34988 -33398
0
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2019-9 408 1 14 1590 22265 -20675
O
ACUEDU
CTO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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 MARILIA SANCHEZ
identificado con C.C. No. 42051631 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 MARILIA  SANCHEZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 19 # 3- 30
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: MARILIA SANCHEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1461 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 interpondrén dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 5 DE FEBRERO 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. 238430-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA LEONISA HENAO MORA 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:

238430-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA LEONISA HENAO MORA
Matricula No 169011

Direccion para Notificacion CL 17 # 17 B- 35 TRAVESURAS - LA CHURRIA

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. 3139188
Resolucion No. 238430-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238430 de 20 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 20 DE ENERO DE 2020 la sefiora MARIA LEONISA HENAO MORA identificado con
C.C. No. 42056632, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238430 consistente
en: ESTRATO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 169011 Ciclo: 4 ubicada en: CL 17 # 17 B- 35 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacién, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

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 de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1815MMRSA110887AA. SE REVISA EL
PREDIO Y SE OBSERVA QUE LA CASA ES DE USO RESIDENCIAL.

Siendo asi, se hace evidente la inconsistencia presentada al clasificar el predio bajo la clase de uso
“comercial” ya que el bien cuenta con destinacion totalmente residencial.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, y
complementando la Resolucion 237987-52 del 19 de Diciembre de 2019, se concluye que el
procedimiento de cambio de clase de uso de la matricula No. 1202928 por la Empresa NO ES
CORRECTO, por lo cual, se procedi6 a corregir la clase de uso del bien de Comercial a
Residencial el dia 21 de Enero de 2020, mediante la OT3130703 por parte del Departamento de
Matriculas, en cuanto a los valores facturados segun lo evidencia nuestro sistema de informacién
comercial, algunos de los valores se incrementaron por Cambio de Uso al predio, por lo tanto, los
valores facturados para la Matricula Nro.1202928 en el Periodo de Diciembre de 2019 y el Periodo
de Enero de 2020 NO SON CORRECTOS, y se hara modificacién o reliquidaciéon por parte de este
Departamento a los valores facturados, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -87297 detallado asi:



Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

NC
CONTRIB
C.F.ACUE

2019-12

419

5132

-5132

SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2020-1

419

-6603

-6603

SUBSIDI
C.F.ALCA
NTA

2019-12

419

-6050

-6050

NC
CONTRIB
C.F.ACUE

2020-1

419

5132

-5132

NC
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

2020-1

419

6528

-6528

SUBSIDI
C.F.ALCA
NTA

2019-12

419

-3268

-3268

SUBSIDI
C.F.ALCA
NTA

2020-1

419

-6050

-6050

AJUSTE
ALA
DECENA

2020-1

419

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2020-1

419

SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-12

419

-6607

-6607

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-12

419

NC
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

2019-12

419

2772

-2772

SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2020-1

419

-7696

-7696

SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-12

419

-7696

-7696

NC
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

2019-12

419

6528

-6528

SUBSIDI
C.F.ALCA

2020-1

419

-3268

-3268




NTA

NC| 2020-1 419 0 6 0 5601 -5601
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC| 2020-1 419 0 0 0 2772 -2772
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

NC| 2019-12 419 0 6 0 5601 -5601
CONTRIB
ACUEDU

CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

Establece la Resolucion 151 del 2001 de la CRA, en el Capitulo 4% Régimen tarifario, en el articulo
2.4.1.2: Facturacion a pequefos establecimientos comerciales o industriales conexos a las
vivienda:

Para efectos de facturacion de los servicios de acueducto y alcantarillado, se considerara
como residenciales a los pequefios establecimientos comerciales o industriales conexos a
las viviendas con una acometida de conexion de acueducto no superior a media (1/2”).

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES

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

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

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

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

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

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 PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA LEONISA HENAO
MORA identificado con C.C. No. 42056632 por concepto de ESTRATO INCORRECTO 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 MARIA LEONISA HENAO MORA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 17 # 17
B- 35 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: MARIA LEONISA HENAO MORA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 169011
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 5 DE FEBRERO DE 2020

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

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238421-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

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

238421-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario ALBERTINA AYALA LEON
Matricula No 1024868

Direccion para Notificacién VIA CERRITOS GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3130462
Resolucion No. 238421-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238421 de 20 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 20 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) ALBERTINA AYALA LEON identificado con
C.C. No. 33992844, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 238421
consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1024868 Ciclo: 14 ubicada en: CUADRA DE LAS AREPAS
DE CHOCOLO, VIA CERRITOS PEREIRA en el periodo facturado 2019-12

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE ENERO DE 2020
en la que particip6 la sefiora Abertina Ayala como usuario del servicio publico y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
1115MMCCA14407AA el cual registra una lectura acumulada de 3841 m3. Este predio Vvierte
hacia una red de cocacola y de alli a la red principal, por este predio no hay red de alcantarillado
esta en proyecto de construccion.

Con relacién al consumo facturado para el Periodo de Diciembre 2019, se registraron consumos
por 50 m3, para la Matricula Nro 10248689, segun lo muestra nuestro sistema de Informacion
Comercial, y como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de
facturacion, acerca de que el medidor se encontraba empafado, se procedid a generar
facturacion 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 prestaciéon 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 informacion dada por nuestro sistema de informacién, se



evidencia un error del sistema al facturar los promedios de los periodos relacionados, ya que el
promedio registrado para el predio reclamante es de 39 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. 1024868 por la Empresa,
respecto periodo de Diciembre de 2019 NO ES CORRECTO, por lo cual, se procedera por parte
de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: el Periodo de Diciembre de 2019 de 50
m?3 a 39 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -60119 detallado asi:

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

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

NC CONTRIB| 2019-12 421 13 24 14145 26114 -11969
ALCANTARILL
ADO

NC CONTRIB| 2019-12 421 13 24 12136 22405 -10269
ACUEDUCTO

CONSUMO| 2019-12 421 13 24 20675 38169 -17494
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2019-12 421 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILL
ADO

VERTIMIENTO | 2019-12 421 13 24 24097 44487 -20390
ALCANTARILL
ADO

En cuanto a la pretensidn de retirar el cobro por la prestacién del servicio de alcantarillado
al predio ubicado en la CUADRA DE LAS AREPAS DE CHOCOLO, VIA CERRITOS
PEREIRA , llamado EL CAPACHO ZONA RESTAURANTES, nos permitimos precisar, que
la Empresa activd el cobro por la prestacién de este servicio a los usuarios ubicados en
este sector, porque ya la Empresa esta a cargo de la red local de alcantarillado, aguas
servidas que finalmente son transportadas por la red construida en el sector de Galicia,
por lo tanto, desde el periodo de diciembre de 2019, se les activd el cobro por dicho
servicio.

Por lo expuesto, anteriormente NO es procedente acceder a su pretension de retirar el cobro
por el servicio de alcantarillado, el predio esta utilizando la red local de Coca cola, que
finalmente son depositadas en la red local de la Empresa en el sector de Galicia, y por lo
tanto, Aguas y Aguas esta obligada a cancelar el impuesto de Tasa Retributiva a la
Corporacion Autonoma Regional del Risaralda CARDER por el vertimiento. Solo se podra
exonerar del pago si demuestra que esta realizado el pago a otro prestador o la CARDER.

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.

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.”

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 exceptuan 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 demas obras, necesarias para conectar uno o varios inmuebles al sistema de
acueducto o de alcantarillado sera responsabilidad de los urbanizadores y/o constructores; no
obstante, la entidad prestadora de los servicios publicos podra ejecutar estas obras, en cuyo
caso el costo de las mismas sera asumido por los usuarios de los servicios.

Las redes locales construidas seran entregadas a la entidad prestadora de los servicios
publicos, 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 publica y
que no cuenten con la servidumbre del caso.



Paragrafo. Cuando la entidad prestadora de los servicios publicos no gjecute la obra, exigira
una poliza de estabilidad por cuatro o mas afos para garantizar la estabilidad de las redes
locales.

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 PARCIALMENTE PROCEDENTEel reclamo presentado por ALBERTINA
AYALA LEON identificado con C.C. No. 33992844 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO
PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion. Se
accedio a modificar el consumo del periodo de diciembre de 2019, pero se confirma cobro
del servicio de alcantarillado.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefiora ALBERTINA AYALA LEON enviando citacion a Direccion de Notificacion:;, CUADRA DE
LAS AREPAS DE CHOCOLO, VIA CERRITOS PEREIRA , llamado EL CAPACHO ZONA
RESTAURANTES 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: ALBERTINA AYALA LEON la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1024868 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 5 DE FEBRERO DE 2020

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

Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238593-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

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

238593-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA LUZMILA RENTERIA
Matricula No 19534632

Direccion para Notificacion CR 38 B # 78 - 45 TORRE 2 H APTO 402 SAN JOAQUIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3135605
Resolucion No. 238593-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238593 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) MARIA LUZMILA RENTERIA identificado con
C.C. No. 36291285, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238593 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19534632 Ciclo: 10 ubicada en la
direccion: CR 38 B # 78 - 45 TORRE 2 H APTO 402 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:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 19534632, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2020 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Enero 282 m3 263 m3 19 m3 19 m3 (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 05 de Febrero de 2020, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO “Instalaciones en buen
estado, medidor funcionando correctamente, predio con 1 bafno, ocupacion 4 personas.
Lectura Actual: 293 m3.” Situacion que no da claridad sobre las causas que generaron el
consumo elevado, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revision
previa a la facturacion del dia 20 de Enero, en donde manifiestan que “NO SE PERCIBE DANO ES
CONSUMO - OCUP. PERSONAS 3; Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar
las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
19534632 por la Empresa, respecto al periodo de Enero de 2020 por 19 m3, SON CORRECTOS,
ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran
objeto de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el articulo 146 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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA LUZMILA RENTERIA
identificado con C.C. No. 36291285 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)
MARIA LUZMILA RENTERIA enviando citacion a Direccion de Notificaciéon:, CR 38 B # 78 - 45 TORRE 2 H
APTO 402 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: MARIA LUZMILA RENTERIA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19534632 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de



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

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

Dado en PEREIRA, el 5 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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 Resoluciéon No. 238632-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHON JAIRO ZAPATA MARIN 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:

238632-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario JHON JAIRO ZAPATA MARIN
Matricula No 832139

Direccion para Notificacion CR 25 A # 76- 15 CS 238 RAFAEL 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. 3136684
Resolucion No. 238632-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238632 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 el sefor JHON JAIRO ZAPATA MARIN identificado
con C.C. No. 10109322, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238632
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 832139 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: CR 25 A
# 76- 15 CS 238 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: (Radicacidn, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE FEBRERO
DE 2020 en la que particip6 la sefiora LINA MARIA PARRA como usuario del servicio y
FREDY BARRAGAN como colaborador de la Empresa, se determind que, cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1215MMCMX28767AA el cual registra una lectura acumulada de 1159 m3.
Con observacion:Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen
estado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién 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 variacion en
el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor en este periodo en estos
periodos avanzo de 1102 a 1118 en NOVIEMBRE, de 1118 a 1134 en DICIEMBRE y de
1134 a 1150 m3 en ENERO, arrojando un consumo de 16 m3 respectivamente, y en la
visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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. Igualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente en el
predio debe ser asumida por el usuario, pues no es responsabilidad de la Empresa.



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 NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2019 Y ENERO DE 2020 es
correcto y no serd modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado
en el aparato de medida

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON JAIRO



ZAPATA MARIN identificado con C.C. No. 10109322 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 JHON JAIRO ZAPATA MARIN enviando citacion a Direccion de
Notificacién:, CR 25 A # 76- 15 CS 238 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: JHON JAIRO ZAPATA MARIN la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 832139 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 5 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238661-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

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

238661-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario JULIAN RODRIGUEZ
Matricula No 1788751

Direccion para Notificacion CRA 4 # 18-65 PEREIRA 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. 3138057
Resolucion No. 238661-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238661 de 29 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 29 DE ENERO DE 2020 el (la) sefor(a) JULIAN RODRIGUEZ identificado con C.C. No.
6384140, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238661 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1788751 Ciclo: 10 ubicada en: CL 82 # 29- 68 MZ 3 CS 16 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.
1788751, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2020 actual anterior Facturado
Cobro por Promedio
Enero 37 m3 37 m3 0m3 18 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 03 de
Febrero de 2020, procediendo con la revisiébn de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico
CARLOS ALBERTO OSORIO: “ Ojo mala lectura, instalaciones en buen estado, medidor funcionando
correctamente predio con 2 bafios anexo fotos. Lectura Actual: 3 m3”.

Con relacion al consumo facturado, se observa que el dia 22 de Enero del 2020 se instal6 nuevo medidor No.
P1915MMRAL125704AA en el predio, se verifica que el periodo completo de facturacion para este predio
respecto al mes de Enero de 2020 va desde el 18 Diciembre de 2019 al 17 de Enero de 2020, en donde el
nuevo instrumento de medida no habia sido instalado y por lo tanto la empresa facturo consumo promedio de
18 m3.

Con relacién al consumo facturado en el periodo de ENERO 2020 se encontré que, debido a lo manifestado
por el grupo de facturacion previa acerca de que el medidor se encuentra frenado, la empresa ha facturado
consumo promedio, analizando la visita efectuada en donde se cuenta con una ocupacion de 3 personas se
procedera a generar facturacion por concepto de aforo individual para el periodo de ENERO 2020 ya que asi lo
faculta nuestro ordenamiento juridico en situaciones en que no se pueda obtener diferencia de lectura, aforo
gue es de 4 m3 por persona, es decir, al contar con una ocupacion de 3 personas, el aforo total es de 12 m3
razon por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado.

“...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...” Articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1788751, respecto al periodo de ENERO 2020
NO SON CORRECTOS ya que se generé cobro por concepto de consumo promedio en un predio que cuenta
con medidor frenado, por lo cual, seran objeto de reliquidacion por parte de éste Departamento de la siguiente
manera: Enero 2020 de 18 m3 a 12 m3 consumo por aforo, actuando de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridodica 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”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -20228 detallado asi:

Concepto Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Valor | Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA 2020-1 400 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2020-1 400 12 13 -2424 -2626 202
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2020-1 400 12 13 -2825 -3060 235
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2020-1 400 12 18 22243 | 33365 -11122
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2020-1 400 12 18 19085 | 28627 -9542
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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

los dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido."” (Negrilla y
cursiva del despacho)

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIAN RODRIGUEZ identificado con
C.C. No. 6384140 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)
JULIAN RODRIGUEZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CRA 4 # 18-65 PEREIRA 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: JULIAN RODRIGUEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1788751 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 5 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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, profirié la Resoluciéon No. 238680-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS ALBERTO MOLINA 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:

238680-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario LUIS ALBERTO MOLINA
Matricula No 421511

Direccion para Notificacién BLQ 17 APTO 115 GAMMA 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. 3139220
Resolucion No. 238680-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238680 de 29 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 29 DE ENERO DE 2020 el sefior LUIS ALBERTO MOLINA identificado con
C.C. No. 10094135, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238680
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 421511 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: BLQ 17
APTO 115 en el periodo facturado.

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 4 DE FEBRERO
DE 2020 en la que particip6 el sefior LUIS ALBERTO MOLINA como usuario del servicio y
MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA como colaborador de la Empresa, se determind que,
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA59288AA el cual registra una lectura
acumulada de 338 m3. Con observacion: Se encontré fuga visible por rebose en el
sanitario, se recomendé el cambio del accesorio al usuario presente en la revision.

Se revis6 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 medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio,
y a la fuga visible que se detecto, la cual es responsabilidad del usuario, el medidor
presentd una diferencia de 11 m3, avanzé de 321 a 332 m3, se desvirtud inconsistencia en
el reporte del lector.

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

Por otro lado, se comisionara al Departamento de Facturaciéon y Cartera de la Empresa
para realizar un seguimiento a este predio y se verifique la entrega de la constancia de



lectura.

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 y las fugas
visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS ALBERTO
MOLINA identificado con C.C. No. 10094135 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 ALBERTO MOLINA enviando citacion a Correo Electrénico:,
Imorenobedoya@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: LUIS ALBERTO MOLINA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 421511 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 5 DE FEBRERO 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 Resoluciéon No. 238657-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HERIBERTO PINILLA RUEDA 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:

238657-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario HERIBERTO PINILLA RUEDA
Matricula No 1479666

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 8 LC 0 2500 LOTES SECTOR A

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. 3138047
Resolucion No. 238657-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238657 de 29 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 29 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) HERIBERTO PINILLA RUEDA identificado
con C.C. No. 5083069, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 238657
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1479666 Ciclo: 12 ubicada en
la direccién: MZ 5 CS 8 LC 0 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:
(Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1479666, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2020 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por diferencia
Enero 58 m3 46 m3 12 m3 12 m3 de lectura
(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 procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio practicada el dia 03 de Febrero del 2020, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO “se observa accesorio en
mal estado agua stop de sanitario, medidor funcionando correctamente, predio con 1 bafo,
anexo fotos. Lectura Actual: 58 m3.” Situacion que da claridad sobre las posibles causas que
generaron el consumo elevado, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, son de
responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa no esta
obligada a responder por ellos, siendo entonces obligacion del usuario, revisar las instalaciones y
mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1479666 por la Empresa, respecto al periodo de ENERO 2020 por 12 m3, SON CORRECTOS, ya
gue se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, 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.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HERIBERTO PINILLA RUEDA
identificado con C.C. No. 5083069 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)
HERIBERTO PINILLA RUEDA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 5 CS 8 LC 0 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: HERIBERTO PINILLA RUEDA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1479666 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario



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

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

Dado en PEREIRA, el 5 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-fﬁﬁf g’
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. 238692-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

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

238692-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario JUAN NARANJO

Matricula No 904144

Direccion para Notificacion CL 95 # 17- 55 BLQ 0 APTO 103 BELMONTE

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

Mediante la presente 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. 3139212
Resolucion No. 238692-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238692 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 JUAN NARANJO identificado con C.C. No.
93386897, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 238692
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 904144 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CL 95 #
17- 55 BLQ 0 APTO 108 en los periodos facturados de Diciembre 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 calificacidn)

Que el 04 DE FEBRERO DE 2020,personal del Departamento de Servicio al Cliente se
desplaz6é al inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se
encontraba solo, Se visitd el predio el cual se encuentra solo, se habla con el usuario por
teléfono quien manifiesta que se encuentra fuera de la ciudad, sin embargo, se determiné
qgue cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° 1115MMCCA19874AA el cual registra una lectura
acumulada de 874 m3 Se revis6 la acometida y el medidor y se encontraron en buen
estado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en los periodos de DICIEMBRE DE 2019 Y ENERO DE 2020 ha facturado
los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se
debe a la utilizacién del servicio, el medidor en este periodo en estos periodos avanzé de
850 a 859 en DICIEMBRE y de 859 a 869 en ENERO , arrojando un consumo de 9y 10
m3 respectivamente, y en la visita técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la
lectura.

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 los periodos 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.

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 JUAN NARANJO
identificado con C.C. No. 93386897 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 JUAN NARANJO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 95 #
17- 55 BLQ 0 APTO 103 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JUAN NARANJO la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 904144 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 5 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e 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. 238694-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

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

238694-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA ANTONIA VILLAMIZAR VILLAMIZAR
Matricula No 1180934

Direccion para Notificacién MZ 5 CS 38 VILLA NAVARRA

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. 3139178
Resolucion No. 238694-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238694 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 la sefiora MARIA ANTONIA VILLAMIZAR
VILLAMIZAR identificado con C.C. No. 1094243220, obrando en calidad de Arrendatario
presentd6 RECLAMO No. 238694 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1180934 Ciclo:
9 ubicada en la direccion: MZ 5 CS 38 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 4 DE FEBRERO
DE 2020 en la que participd6 ALEX 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° P1315MMCEL33754AA el cual registra una
lectura acumulada de 812 m3, con observacion: SE REVISA INSTALACIONES Y NO SE
ENCUENTRAN FUGAS, INSTALACIONES EN BUEN ESTADO.

Se revis6 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 medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio,
el medidor presenté una diferencia de 15 m3, avanzd de 793 a 808 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y darios 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 sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ANTONIA
VILLAMIZAR VILLAMIZAR identificado con C.C. No. 1094243220 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(a) MARIA ANTONIA VILLAMIZAR VILLAMIZAR enviando citacién a
Direccion de Notificacion:, MZ 5 CS 38 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA ANTONIA VILLAMIZAR VILLAMIZAR la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1180934 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 5 DE FEBRERO 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, profirié la Resoluciéon No. 238718-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

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

238718-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario ADRIAN MARIN

Matricula No 19590036

Direccion para Notificacion MZ 27 CS 15 PS 1 2500 LOTES SECTOR A

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. 238718-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238718 de 31 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 31 DE ENERO DE 2020 el sefior ADRIAN MARIN identificado con C.C. No.
1088256262, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 238718
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19590036 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ
27 CS 15 PS 1 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, analisis y calificacion)

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos

que la empresa en los periodos de NOVIEMBRE, DICIEMBRE 2019 Y ENERO DE 2020

ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el

consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor en este periodo en estos

periodos avanzo de 1856 a 1878 en NOVIEMBRE, de 1878 a 1902 en DICIEMBRE y de

1902 a 1932 m3 en ENERO , arrojando un consumo de 22, 24 Y 30 m3 respectivamente,
y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revisién peridédica 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. lgualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente en el
predio debe ser asumida por el usuario, pues no es responsabilidad de la Empresa.

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 2019 Y ENERO DE 2020 es
correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado
en el aparato de medida



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Articulo 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 ADRIAN MARIN
identificado con C.C. No. 1088256262 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ADRIAN MARIN enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ
27 CS 15 PS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ADRIAN MARIN la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 19590036 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 5 DE FEBRERO 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, profirié la Resoluciéon No. 238724-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUZ ELENA AGUIRRE 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:

238724-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario LUZ ELENA AGUIRRE
Matricula No 19622049
o e VIA
Direccion para Notificacion CERRITOS.FINCA.LUKATAN.KM.6.ENSEGUIDA.DEL.COLEGIO.SAINT.
CERRITOS

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 gue 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. 3139689
Resolucion No. 238724-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238724 de 31 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 31 DE ENERO DE 2020 la sefiora LUZ ELENA AGUIRRE identificado con
C.C. No. 42001684, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238724
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19622049 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: VIA
CERRITOS.FINCA.LUKATAN.KM.6.ENSEGUIDA.DEL.COLE 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 calificacidn)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE FEBRERO
DE 2020 en la que participd6 FREDY BARRAGAN 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° P1915MMRAL116865AA el cual registra una
lectura acumulada de 229 m3. Con observacion: Se encontr6 fuga visible en el sanitario. Se
recomendd el cambio del accesorio a la usuaria presente en la revisién.

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 variacion en el
consumo se debe a la utilizacién del servicio, y a la fuga visible que se detectd, la cual es
responsabilidad del usuario.

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

Afo |Mes Lect Actual |[Lect Anter | Consumo Promedio |Fec de lect |Chservacion
2020 Enera 197 134 63 67 21/01/2020 51N OBSERVACION
2019 Didembre £34 61 21 1'1;21_11'9 SIMN OBSERMACION

T T T T YT



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 esten en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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



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

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ ELENA
AGUIRRE identificado con C.C. No. 42001684 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 senora LUZ ELENA AGUIRRE enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
VIA CERRITOS.FINCA.LUKATAN.KM.6.ENSEGUIDA.DEL.COLEGIO.SAINT. 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: LUZ ELENA AGUIRRE la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19622049 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 5 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m #

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238717-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

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

238717-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario LUCIA BARRIOS

Matricula No 19606182

Direccion para Notificacion CONDOMINIO QUINTAS.DE.CAFELIA.LT.10 CERRITOS

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. 3139713
Resolucion No. 238717-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238717 de 31 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 31 DE ENERO DE 2020 el (la) sefior(a) LUCIA BARRIOS identificado con C.E. No.
414656, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 238717 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19606182 Ciclo: 14 ubicada en la
direccion: CONDOMINIO QUINTAS.DE.CAFELIA.LT.10 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:
(Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 19606182, con direccion CONDOMINIO QUINTAS DE CAFELIA LT 10 Barrio
CERRITOS, cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto, en la acometida tiene instalado
el Medidor N° P1515MMRMRSA75835AA el cual registra una lectura acumulada de 1050 m3.

Serviciu:|.6.ﬁo {? g Ao |Lect Actual |Lect Anter - pedio |T|po |Fec de lect |Causal |Observacién m Cansuma
ACUEDI a 1 1050 1004 “ 41V 21/01/2020 SINANOMALTA SN OBSERVACION 0,07 NQIIMAL
08} — Y T 21/12/2018[SIN ANOMALIA  |DAYO VISIBLE YAREPARADO |  U,46|BAJOS

1
ACUED!I 2019 Diciembre 2 1008 934 2 41y 21/12/2019 SIM ANCMALIA 5IN OBSERVACION 0,40 BAIOS
ACUED! 2019 Maoviembre 1 984 964 20 46 Y 21/11/2013 SIN ANCMALIA BAJO CONSUMO 0,57 BAJOS
ACUED! 2019 Maoviembre 2 984 964 20 46V 21/11{2013 SIN ANCMALIA DA¥O VISIBLE YA REPARADO 0,57 BAIOS
ACUED! 2019 Maoviembre 3 984 94 20 46V 21/11/2019 SIN ANOMALIA SIN OBSERVACION 0,57 BAJOS
ACUED! 2018 Octubre 1 904 340 4 4 v 21/10{2013 SIM ANCMALIA BAJO CONSUMO 0,43 BAJOS

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 04 de Febrero de 2020, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario FREDY BARRAGAN “Se revisé sanitarios, llaves y no
existen fugas. Lectura Actual: 1062 m3.” Situacion que no da claridad sobre las causas que
generaron el consumo elevado, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio. En el predio no
se presenta ninguna desviacion significativa en su consumo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1801042 por la Empresa, respecto al periodo de Enero de 2020 por 44 m3, SON CORRECTOS, ya
gue se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, 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.

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 LUCIA BARRIOS identificado con
C.E. No. 414656 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
LUCIA BARRIOS enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CONDOMINIO QUINTAS.DE.CAFELIA.LT.10
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: LUCIA BARRIOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de



saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19606182 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 5 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zré*ﬂrzx-f,#w“" e/
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, profirié la Resoluciéon No. 238726-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

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

238726-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARTHA VARGAS

Matricula No 1038710

Direccion para Notificacion cszl(lj\jNéj,SRMRlllzl)IO QUINTAS DE ALEJANDRIA CASA 3 EL TIGRE CERRITOS

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. 3139658
Resolucion No. 238726-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238726 de 31 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 31 DE ENERO DE 2020 la sefiora MARTHA VARGAS identificado con C.C.
No. 65798673, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 238726
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1038710 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CR 19 #
14- 35 TORRE 3 APTO 2 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, analisis y calificacion)

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
para el periodo de ENERO DE 2020, la empresa ha facturado los consumos por estricta
diferencia de lectura, esto es, que el medidor presenté una diferencia de 8 m3, avanzando
de 7 a 15 m3, con lo que se desvirtua inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacion el dia 3
DE FEBRERO DE 2020, en la que particip6 FREDY BARRAGAN 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°
P1715MMRSA100872AA, y la observacion:” Se llama al telefono del usuario el cual no
contesta, se visita predio el cual se encuentra solo”.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revision técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en
préximas oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su
reclamacién se requiera de visitas técnicas, debe establecer y efectuar el cumplimiento de
la hora y el lugar establecidos para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones
técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

“si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes
de la Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la
realizacion de dichas visitas".



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

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 ENERO DE 2020 es correcto, y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida, asi como los
datos del predio que reposan en el Sistema de Informacion Comercial y el uso y el cuidado
de las instalaciones hidraulicas internas son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA
VARGAS identificado con C.C. No. 65798673 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 serior(a) MARTHA VARGAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CONDOMINIO QUINTAS DE ALEJANDRIA CASA 3 EL TIGRE CERRITOS haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARTHA VARGAS la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1038710 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 5 DE FEBRERO 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, profirié la Resoluciéon No. 238722-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

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

238722-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario IRMA BLANDON

Matricula No 1166321

Direccion para Notificacion MZ 43 CS 21 PS 2 2500 LOTES SECTOR B

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. 238722-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238722 de 31 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 31 DE ENERO DE 2020 la sefiora IRMA BLANDON identificado con C.C. No.
30298890, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 238722
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1166321 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: MZ 43
CS 21 PS 2 en los periodo 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, analisis y calificacion)

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos

que la empresa en los periodos de NOVIEMBRE, DICIEMBRE 2019 Y ENERO DE 2020

ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el

consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor en este periodo en estos

periodos avanzo de 2053 a 2083 en NOVIEMBRE, de 2083 a 2113 en DICIEMBRE y de

2113 a 2143 m3 en ENERO , arrojando un consumo de 30, 30 Y 30 m3 respectivamente,
y en la visita técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio. lgualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente en el
predio debe ser asumida por el usuario, pues no es responsabilidad de la Empresa.

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 2019 Y ENERO DE 2020 es
correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado
en el aparato de medida



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Articulo 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por IRMA BLANDON
identificado con C.C. No. 30298890 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) IRMA BLANDON enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ
43 CS 21 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: IRMA BLANDON la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1166321 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 5 DE FEBRERO 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, profirié la Resoluciéon No. 238734-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUIS EVELIO TAPASCO 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:

238734-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario LUIS EVELIO TAPASCO
Matricula No 1242262

Direccion para Notificacién MZ 4 CS 22 EBENEZER

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. 238734-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238734 de 3 DE FEBRERO 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 3 DE FEBRERO DE 2020 el sefior LUIS EVELIO TAPASCO identificado con
C.C. No. 15916645, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238734
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1242262 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: MZ 4
CS 22 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, analisis y calificacion)

Se revis6 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 medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio,
el medidor present6 una diferencia de 20 m3, avanzé de 1306 a 1326 m3.

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

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.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir



razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que esten en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS EVELIO
TAPASCO identificado con C.C. No. 15916645 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
resoluciéon al senfor(a) LUIS EVELIO TAPASCO enviando citacién a Direccién de
Notificacién:, MZ 4 CS 22 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LUIS EVELIO TAPASCO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1242262 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y



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

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

Dado en PEREIRA, el 5 DE FEBRERO DE 2020
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238745-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

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

238745-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario GIUSEPPE MAZZEO
Matricula No 1438605

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 42 PORTAL DE SAN JOAQUIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3140808
Resolucion No. 238745-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238745 de 3 DE FEBRERO 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 3 DE FEBRERO DE 2020 el (la) sefor(a) GIUSEPPE MAZZEQ identificado con C.C. No.
552351, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 238745 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1438605 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 5 CS 42 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 calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1438605, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2020 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Enero 948 m3 910 m3 38 m3 38 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo 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 05 de Febrero de 2020, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Al llega al predio se observo la llave de paso del sanitario cerrada, por
que el agua stop no sella correctamente, funciona panaderia, ocupacion 2 personas. Lectura Actual:
962 m3.” Situacion que da claridad sobre las posibles causas que generaron el consumo elevado.

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revision previa a la
facturacion del dia 21 de Enero de 2020, en donde manifiestan que “CONSUMO POR AUMENTO DE
PERSONAS”, Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo elevado
antes de proceder con su facturacién. Se le recomienda al usuario que debe realizar las reparaciones
pertinentes y asi evitar incrementos en sus préximas facturaciones.

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, son de
responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa no esta obligada a
responder por ellos, siendo entonces obligacion del usuario, revisar las instalaciones y mantenerlas en buen
estado al ser de su propiedad.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1438605 por la
Empresa, respecto al periodo de Enero de 2020 por 38 m3, SON CORRECTOS, ya que el consumo elevado
se estd presentado por la fuga en sanitario por agua stop, por lo cual no serdn objeto de modificacién o
reliquidacién 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 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 podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GIUSEPPE MAZZEOQ identificado
con C.C. No. 552351 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)
GIUSEPPE MAZZEO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 5 CS 42 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: GIUSEPPE MAZZEO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1438605 a partir de la fecha de
Notificacién 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 5 DE FEBRERO 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, profirié la Resoluciéon No. 238746-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HERNAN DARIO VARELA VELASQUEZ 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:

238746-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario HERNAN DARIO VARELA VELASQUEZ
Matricula No 1103027

Direccion para Notificacion MZ 25 CS 5 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 238746-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238746 de 3 DE FEBRERO 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 3 DE FEBRERO DE 2020 el sefior HERNAN DARIO VARELA VELASQUEZ
identificado con C.C. No. 10034466, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238746 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1103027 Ciclo: 7 ubicada en la
direccion: MZ 25 CS 5 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, analisis y calificacion)

Se revis6 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 medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio,
el medidor present6 una diferencia de 36 m3, avanzé de 1673 a 1709 m3.

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

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.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir



razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que esten en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HERNAN DARIO
VARELA VELASQUEZ identificado con C.C. No. 10034466 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(@) HERNAN DARIO VARELA VELASQUEZ enviando citacién a
Direccion de Notificacién:, MZ 25 CS 5 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: HERNAN DARIO VARELA VELASQUEZ la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1103027 a partir de la fecha de 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 5 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 238750-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

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

238750-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario NATALY OROZCO DUQUE
Matricula No 1540350

Direccion para Notificacién MZ 8 CS 2 SAMARIA II

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 238750-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238750 de 3 DE FEBRERO 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 3 DE FEBRERO DE 2020 la sefiora NATALY OROZCO DUQUE identificado
con C.C. No. 1088276150, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 238750
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1540350 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: MZ 8 CS
2 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, analisis y calificacion)

Se revis6 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 medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio,
el medidor presentd una diferencia de 34 m3, avanz6 de 855 a 889 m3.

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

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.

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir



razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que esten en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NATALY
OROZCO DUQUE identificado con C.C. No. 1088276150 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 senor(a) NATALY OROZCO DUQUE enviando citacion a Direccion de
Notificacién:, MZ 8 CS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: NATALY OROZCO DUQUE la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1540350 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el



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

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

Dado en PEREIRA, el 5 DE FEBRERO DE 2020
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff e

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 238754-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GUILLERMO DE JESUS JARAMILLO 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), razdn por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

238754-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario GUILLERMO DE JESUS JARAMILLO
Matricula No 735621

Direccion para Notificacién MZ 28 CS 4 2500 LOTES SECTOR A

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. 238754-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238754 de 3 DE FEBRERO 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 3 DE FEBRERO DE 2020 el sefior GUILLERMO DE JESUS JARAMILLO
identificado con C.C. No. 10084981, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 238754 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 735621 Ciclo: 12 ubicada en la
direccion: MZ 28 CS 4 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, analisis y calificacion)

Se revis6 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 medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio,
el medidor present6 una diferencia de 21 m3, avanzé6 de 25 a 46 m3.

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

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.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir



razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que esten en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GUILLERMO DE
JESUS JARAMILLO identificado con C.C. No. 10084981 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 senor(a) GUILLERMO DE JESUS JARAMILLO enviando citacion a Direccién
de Notificacién:, MZ 28 CS 4 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: GUILLERMO DE JESUS JARAMILLO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 735621 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 5 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 238766-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020.

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

238766-52
Resolucion No

5 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE FEBRERO DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE FEBRERO DE 2020
Nombre del Peticionario ANA MARIA LOAIZA
Matricula No 213140

Direccion para Notificacion CR 1 # 20- 05 PISO 1 SALAZAR LONDONO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 238766-52

DE: 5 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238766 de 4 DE FEBRERO 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 4 DE FEBRERO DE 2020 la sefiora ANA MARIA LOAIZA identificado con
C.C. No. 42081489, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 238766
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 213140 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 1 #
20- 05 PISO 1 en los periodos facturados Noviembre, Diciembre 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, analisis y calificacion)

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de NOVIEMBRE, DICIEMBRE 2019 Y 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 en este periodo en estos
periodos avanzo de 783 a 804 en NOVIEMBRE, de 804 a 825 en DICIEMBRE vy de 825
a 845 m3 en ENERO , arrojando un consumo de 21,21 Y 20 m3 respectivamente.

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. lgualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente en el
predio debe ser asumida por el usuario, pues no es responsabilidad de la Empresa.

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 NOVIEMBRE, DICIEMBRE 2019 Y ENERO DE 2020 es correcto y
no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el
aparato de medida

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA MARIA
LOAIZA identificado con C.C. No. 42081489 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
resoluciéon al sefor(a) ANA MARIA LOAIZA enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:,
CR 1 # 20- 05 PISO 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ANA MARIA LOAIZA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 213140 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 5 DE FEBRERO DE 2020
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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



