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. 6495-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvic DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) EUCARIS CHICA WALTERO 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:

6495-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020
Nombre del Peticionario EUCARIS CHICA WALTERO
Matricula No 394296

Direccion para Notificacién BLQ 6 APTO 4 B NIZA Il

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 27 DE FEBRERO DE 2020

Senor (a):

EUCARIS CHICA WALTERO
eucarischica00@hotmail.com - NIZA |l
Teléfono: 3104558694

PEREIRA

Radicacion: No. 6495 Radicado el 20 DE FEBRERO DE 2020
Matricula: 394296 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: SOLICITO MUY COMEDIDAMENTE SE
ME EXPIDA UNA NUEVA FACTURA CON EL VALOR REAL QUE DEBO CANCELAR E
INCLUSO CON EL SALDO A FAVOR QUE LLEGARE A TENER. DE ANTEMANO
AGRADEZCO SU OPORTUNA COLABORACION.

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

En atencion a la peticion radicada 20 de FEBRERO de 2020, mediante el cual se solicitd
se expida una nueva factura con el valor real que se debe cancelar, incluyendo el saldo a
favor en el predio con matricula N2 394296, este Departamento se permite.

Luego de consultar el sistema de Informacién Comercial de la Empresa, en el médulo de

Facturacién y pagos del predio con matricula N°394296, se observa que lo aducido por el
usuario corresponde a el siguiente comportamiento:

1. MODULO DE FACTURACION:

saldo pendiente despues del saldo a favor

@valor de fact. de febrero/20 saldo a fave¢

|Aﬁ0 |Mes |Numer0 |Predi0 |C0nsect| Edad |Estad( Valor total valor corriente |‘u’a|0r cartera |SaLd0 afavor
i+ 2020 Febrero 47650829 394296 £38.240,00 $86 95[] 000 ($48.710,000) ($48.710,000

O] 2020,  Erero| 47492187 394296A ($48.710,000 [TV ($48.710,000)|  ($48.710,000

#2020 Enero 47492187 3942906 1C $48.710,000 $48 ?1[] 0oo $0,000 $0,00(

2. MODULO DE PAGOS:



Fecha Recaudo|Mes

09/02/2020 Enero[AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 5.A. E.S.P. |COLPATRIA
20/01/2020 Enero AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA S.A. E.S.P. APOSTAR APOSTAR

Ahora bien, corroborada lo aducido por el usuario, se puede apreciar en los mddulos de
facturacion y pagos del sistema de informacién comercial de la Empresa que el un doble
pago por valor de $ 48.710,00 para el periodo de Enero de 2020; el sistema y el sistema
abono el saldo a favor a la facturacion del periodo siguiente, el cual corresponde al mes de
Febrero de 2020:

1. Valor de la factura de Febrero de 2020: $86.950,00
2. Saldo a favor cancelado el 09/02/20: $48.710,00

Asi las cosas, y para concluir se detalla el cruce realizado por el sistema a la facturaciéon de
enero y febrero de 2020, (86.950,00 — 48.710,00 = 38.240,00) quedando asi el valor
pendiente a cancelar en la facturacién en el periodo de Febrero de 2020 por $ 38.240,00;
se le comunica al usuario que esto se le reflejara en la facturacién que de manera diligente
le es entregada en el lugar de correspondencia que aporto a la empresa para la entrega de
su factura.

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) senor (a) EUCARIS
CHICA WALTERO, identificado con C.C. No 25155239 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decisiéon sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) EUCARIS CHICA
WALTERO enviando citacién a Direccion de Notificacién: eucarischicaOO@hotmail.com -
NIZA 1l 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 27 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

‘k__—l’ / 1 o
; @Mrzi-fﬂﬁ eiet

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: 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. 19616-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvio RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) NELSON OSPINA 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 19616-52

Fecha Resolucion Recurso 27 DE FEBRERO DE 2020
RECLAMO 238403 de 31 DE ENERO DE 2020
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020

Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020

Nombre del Peticionario NELSON OSPINA

Identificacion del Peticionario 10092187

Matricula No. 202515

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3166207
Resolucion No. 19616-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19616 DE 19 DE FEBRERO DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 238403 DE 17 DE ENERO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) NELSON OSPINA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10092187 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 238403-52 de 31 DE ENERO DE
2020, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nuimero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
202515 Ciclo 2, ubicada en la direccién CL 24 # 6- 67 APTO 4 A, Barrio LAGO URIBE en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2020-1.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 19 de Febrero de 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo a través de la Resolucién No.
238403-52, por lo que impugnd la decisién argumentando que se encuentra inconforme con los
cobros de los metros facturados en los periodos de Diciembre de 2019 y Enero de 2020, solicita
verificar el funcionamiento y datos del medidor, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE ENERO
DE 2020 en la que particip6 CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la
Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1115MMCCAZ20328AA el cual registra una lectura acumulada de 1604 m3. Instalaciones
en buen estado, medidor funcionando correctamente, en el momento de esta revision hay 2
personas de visita.

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

Periodos | Lectura | Lectura . .| Consumo
Diferencia

. Observacion
actual anterior Facturado

Cobro por Diferencia de
Ene/20 | 1600 m3 | 1593 m3 7ms3 259 m3 lectura: 7 m3+ 250 m3

acumulados del periodo




anterior = 257 m3,

(Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
Cobro por Diferencia de
lectura: 10 mS+ 117 m3

Dic/19 1593m3 | 1583 m3 10 m3 127 ms acumulados del periodo

anterior = 127 m3,

(Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
Cobro por promedio: 5 m3
Nov/19 1583 m3 | 1368 m3 215 m3 5m3 (Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
pendiente por facturar 210 m? |
Cobro por promedio: 5 m3
1368 m3 | 1206 m3 162 m3 5m3 (Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
pendiente por facturar 157 m3

Oct/19

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

Siendo asi las cosas, para el Periodo de ENERO de 2020 tuvo una diferencia de lectura de
7 m3 a los cuales se le sumaron el consumo acumulado pendiente de 250 m3 dejando un
total de 257 m3, por lo cual NO seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte
de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146,
149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Concept | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
o Liq. Fact.
NC| 2020-1 464 231 233 215651 217518 -1867
CONTRIB
ACUEDU
CTO
CONSUM| 2020-1 464 231 233 367378 370559 -3181
o
ACUEDU




CTO

NC| 2020-1 464 231 233 251345 253521 -2176
CONTRIB
ALCANT
ARILLAD
o

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

AJUSTE| 2020-1 464 0 0 -4 -2 -2
ALA
DECENA
ALCANT
ARILLAD
o

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

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 nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la jurisprudencia de la
Corte Constitucional ha abordado el tema al sefalar que impera la libertad probatoria, lo que debe
entenderse como la autorizacion para demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay libre valoracion de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacién de las diversas pruebas allegadas en
desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de manera auténoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciacién 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 Cédigo General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas licitos y
legales como son la declaracién de parte , el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectla el personal de la Empresa a la
direccién objeto de reclamacion.

En el caso concreto y que nos atarie, ha quedado plenamente demostrado que la empresa agoto el
debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion,

lo que quedé probado plenamente en la revisién practicada por el personal s por el personal del
Departamento de Servicio al Cliente el dia 20 de Febrero de 2020, con ocasién del recurso de
reposicion, y las revisiones realizadas por el grupo de Previa a la facturacion los dias 10 de Octubre
de 2019 con la observacion “ OCUPADO SOLO, DENTRO DEL APARTAMENTO SE ESCUCHA EL
AGUA O TUBO ROTO, O LLAVE QUE QUEDO ABIERTA, ATENDIO LA SENORA DEL PISO 4B”



igualmente el dia 12 de noviembre 2019, el dia 13 de Noviembre de 2019 por debido proceso se
realizé visita técnica con revision de Gedfono y las visitas realizadas con ocasién a la reclamacién
los dias 18 de Diciembre de 2019 y 17 de Enero de 2020, por lo tanto lleva al convencimiento que
lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el equipo de medida diferencia del
consumo, por lo tanto el actuar de la Empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa
006 de 2007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente
en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso.
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En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial y los consumos facturados en los
periodos de ENERO Y FEBRERO DE 2020, no seran objeto de modificacién, porque el consumo se
ha facturado de acuerdo al registro fehaciente del equipo de medida, Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacién, salvo que el recurrente
desista expresamente de él.

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestaciéon 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 medicién del
consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya
hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.

Cuando, sin accibn u omisién 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 tendrd 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 obligacién 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 debera que
revisar el equipo de medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y
cambio de medidores, teniendo en cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta
Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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



Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el
prestador incurre en violacion al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de
haberse identificado una desviacién significativa y no haber efectuado la investigacion previa, lo
cual dara 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.ASE.S.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por NELSON OSPINA y NO

ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE Y CONFIRMA en todas sus partes la
Resolucién No. 238403-52 de 31 DE ENERO DE 2020, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, Direcciéon 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 27 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. 19624-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA LUZ GOMEZ RUIZ 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), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19624-52

Fecha Resolucion Recurso 27 DE FEBRERO DE 2020
TRAMITE UNILATERAL 8026 de 18 DE FEBRERO DE 2020
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020

Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA LUZ GOMEZ RUIZ
Identificacion del Peticionario 24955663

Matricula No. 1234681

Direccion para Notificacion MZ E CS 12 PS 2 LA ESNEDA

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. 3169136
Resolucion No. 19624-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19624 DE 24 DE FEBRERO DE 2020 SOBRE
TRAMITE UNILATERAL No. 8026 DE 17 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) MARIA LUZ GOMEZ RUIZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 24955663
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 8026-52 de 18 DE
FEBRERO DE 2020, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en DEBIDO PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR de la factura con matricula No. 1234681 Ciclo 3,
ubicada en la direccion MZ E CS 12 PS 2, Barrio LA ESNEDA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2020-2,2020-1.

Que la sefiora MARIA LUZ GOMEZ RUIZ identificada con la cédula de ciudadania No.
24.955.663 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 8026-52
de 13 de FEBRERO DE 2020, mediante la cual orden6 la SUSPENSION DEL CONTRATO DE
PRESTACION DEL SERVICIO CON LA COLATERAL SUSPENSION DEL SERVICIO, POR
INCUMPLIR EL CONTRATO Y NO PERMITIR EL CAMBIO DEL EQUIPO DE MEDIDA en el predio
con matricula No 1234681 Ciclo 3, ubicada en la direccion MZ E CS 12 PS 2 Barrio LA ESNEDA.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 24 DE FEBRERO DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién
argumentando que se encuentra inconforme con el cambio de medidor ya que el medidor no es el
que se encuentra instalado en su predio, en su predio se encuentra el medidor No.
C16LA327766AA: al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

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

Una vez revisado la decisién impugnada y el historico del sistema de informacion comercial se
observa que en el sistema se encuentra grabado el medidor No. 0615CA057805AA fue



instalado por la Empresa el 07/06/2006, es decir, tiene mas de 10 afios de haber sido
instalado, Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 25 de Febrero de
2020, donde se constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la
empresa, a través de acometida de 1/2" de didmetro, con la observacién “ Ojo hay que corregir
el nimero del medidor No. C16LA327766AA marca Altair con una lectura Acumulada 479 m3,
instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente”.

Concluyéndose que por error de la Empresa, el medidor no fue grabado en el sistema en el
momento de la instalacion por lo tanto se generd la orden de trabajo No. 3170232 al Grupo de
medicion para actualice los datos del medidor en el sistema y anule el tramite legal de cambio
de medidor por avance tecnoldgico.

Por lo tanto, se REVOCA la decision 8026-52 del 18 de Febrero de 2020, y a través del grupo
de medicion se anula la Orden de tramite legal de cambio de medidor por avance
tecnolégico. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion, de acuerdo al articulo 154 de la Ley
142 de 1994.

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestaciéon 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,

FUNDAMENTOS LEGALES
LEY 142 DE 1994:

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

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

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

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



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

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

(...)

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

Como reza la Resolucion 182 de 2004 en su articulado:
“CLAUSULA DECIMO QUINTA. SUSPENSION DEL SERVICIO:
(-..)3. Suspension por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension unilateral del servicio por parte de la entidad
prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:
(...)n) No permitir el traslado del equipo de medicion, la reparacion o cambio justificado del mismo,
cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medicion.”' (Cursiva y negrita fuera de texto)

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE

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

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA LUZ GOMEZ RUIZ contra

la Resolucion No. 8026-52 de 18 DE FEBRERO DE 2020, y REVOCA |a decisién anterior por lo expuesto en
los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1234681 la suma de . 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 27 DE FEBRERO DE 2020

'\.."J - o
i ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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



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. 238835-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MANUEL EDUARDO ARBOLEDA VELASQUEZ 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:

238835-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020
Nombre del Peticionario MANUEL EDUARDO ARBOLEDA VELASQUEZ
Matricula No 19622818

Direccion para Notificacion CS 323 APTO 1 NUEVO CAIMALIITO

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. 3160621
Resolucion No. 238835-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238835 de 12 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE FEBRERO DE 2020 el serfior MANUEL EDUARDO ARBOLEDA VELASQUEZ
identificado con C.C. No. 9956217, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
238835 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19622818 Ciclo: 14 ubicada en: CS 323 APTO 1 en
el periodo facturados 2019-12,2020-1

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos , se determiné que: cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL118937AA, con el animo de dar claridad a lo solicitado por el usuario del
servicio, se procedié a realizar a analizar el sistema de informaciéon comercial, encontrando
que el predio no cuenta con el servicio de alcantarillado y no hace uso de éste, asi las
cosas, considera éste Departamento que es procedente realizar la reliquidacién de lo
facturado por éste servicio.

Procediendo asi, se evidencia en el sistema la OT con N2 3165026 del Grupo de
Matriculas, registrando la inactivacion del servicio de alcantarillado en la matricula N¢
19622818, respecto a el cobro ya facturado del mes de Enero de 2020, se genero la
reliquidacion por concepto de alcantarillado valor de $7.480, quedando asi causados sélo
los conceptos por los servicios que si son prestados por la empresa Aguas y Aguas de
Pereira al predio. En cuanto al valor del alcantarillado de Diciembre de 2019 por $ 2.
910.00 pesos, que ya fue cancelado, se reliquida abonandolo al servicio de
Acueducto del predio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No.
19622818 por la Empresa, por concepto de alcantarillado, NO SON CORRECTOS, ya que
la empresa no presta el servicio mencionado en dicho sector, por lo cual, serd objeto de
reliquidacion por parte de éste Departamento los conceptos facturados por Alcantarillado.



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -2910 detallado asi:

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

CONSUMO| 2020-2 407 0 15 0 2910 -2910

ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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
Resolucion 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 sefialar 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. E.S.P.

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 MANUEL EDUARDO
ARBOLEDA VELASQUEZ identificado con C.C. No. 9956217 por concepto de COBRO POR
SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) MANUEL EDUARDO ARBOLEDA VELASQUEZ enviando citacion a Direccion de
Notificacién:, CS 323 APTO 1 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: MANUEL EDUARDO ARBOLEDA VELASQUEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19622818 a partir de la fecha de Notificaciéon de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE 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. 238948-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ERIKA PAOLA LONDONO 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:

238948-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020
Nombre del Peticionario ERIKA PAOLA LONDONO
Matricula No 1730381

Direccion para Notificacién CR 14 #11- 27 LC 1 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



Visita No. 3166339
Resolucion No. 238948-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238948 de 19 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 19 DE FEBRERO DE 2020 la sefiora ERIKA PAOLA LONDONO identificado
con C.C. No. 1088322764, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 238948
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1730381 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 14 #
11- 27 LC 1 en el periodo facturado de Febrero de 2020.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 1730381, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos | | ectura | Lectura | ... .| Consumo .
. Diferencia Observacion
2019/2020 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura: 17 m3
+ 448 m3 acumulados = 465 m3
Febrero | 960m3 | 943m3 | 17m3 465M3 1 facturados (Art. 146-Ley 142/94). 464
m3 pendientes por cobrar
Consumo por Promedio: 5 m3
Enero 943 m3 477 m3 466 m3 5m3 (Art. 146-Ley 142/94) 912 m3
pendientes por cobrar
Consumo por Promedio: 5 m3
Diciembre 477 m3 21 m3 456 m3 5m3 (Art. 146-Ley 142/94) 451 m3
pendientes por cobrar

Una vez radicado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 20 de Febrero de 2020, procediendo con la revision de las instalaciones, con
el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la
siguiente observacién por parte del colaborador CARLOS ALBERTO OSORIO:
“Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio con 4



bafos se presenta atencion al publico de lunes a sabado. Lectura Actual: 966 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 facturacién del dia 08 de Febrero de
2020, en donde manifiestan que “se cobran 465 m3 de 912 m3 pendientes del mes de
Diciembre y Enero, se revisoé predio sin fugas visibles funciona GAMANUCLEAR
ocupacion 10 personas, consumo pendiente 464 m3 por cobrar. “Cumpliendo de este
modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder
con su facturacién.
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Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es
evidente la causa del cobro elevado para el periodo de FEBRERO 2020, ya que se conto
con la siguiente facturacion:

> En el periodo de DICIEMBRE 2019 se gener6 una diferencia de lectura de
456 m3, de los cuales se le facturaron 5 m3 por concepto de promedio,
dejando asi un consumo acumulado de 451 m3 pendientes por facturar

> En el periodo de ENERO 2020 se generd una diferencia de lectura de 466
m3, de los cuales se le facturaron 5§ m3 por concepto de promedio, dejando
asi un consumo acumulado de 912 m3 pendientes por facturar

> En el periodo de FEBRERO 2020 se generd una diferencia de lectura de 17
ma3, a los cuales se le sumaron los 448 m3 acumulados para el total de 465
ma3 facturados en este periodo, dejando asi un consumo acumulado de 464



ma3 pendientes por facturar

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. 1730381 por la Empresa, respecto al periodo de FEBRERO por 465 m3,
SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas
consumo acumulado, por lo cual, no se procedera con modificacion 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 revisién periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ERIKA PAOLA
LONDONO identificado con C.C. No. 1088322764 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al senora ERIKA PAOLA LONDONO enviando citacion a Direccién de
Notificacién:, CR 14 # 11- 27 LC 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ERIKA PAOLA LONDONO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1730381 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 27 DE FEBRERO DE 2020

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

Proyectd: 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. 238978-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE ELIECER HENAO 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:

238978-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020
Nombre del Peticionario JORGE ELIECER HENAO
Matricula No 434142

Direccion para Notificacién CR 13 # 36- 57 DE LA ELVIRA

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. 3167979
Resolucion No. 238978-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238978 de 21 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 21 DE FEBRERO DE 2020 el sefior JORGE ELIECER HENAO identificado
con C.C. No. 10140240, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No.
238978 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 434142 Ciclo: 5 ubicada en la
direccion: CR 13 # 36- 57 en el periodo facturado de Febrero 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 calificacién).

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 434142, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2019/2020 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de lectura: 29 m3
Febrero 3317 m3 | 3259 m3 29 m3 186 m3 + 128 m3 acumulados = 186 m3
facturados (Art. 146-Ley 142/94).

Consumo por Promedio: 21 m3 (Art.
Enero 3259 m3 | 3158 m3 101 m3 21 m3 146-Ley 142/94) 128 m3 pendientes
por cobrar

Consumo por Promedio: 26 m3 (Art.
Diciembre 3158 m3 | 3084 m3 74 m3 26 m3 146-Ley 142/94) 48 m3 pendientes
por cobrar

Una vez radicado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 24 de Febrero 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 colaborador EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el
predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, el medidor alimenta el
restaurante en el primer piso y el segundo piso es residencial el cual manifiestan que
no tienen nada hidraulico para revisar, de igual manera se observa medidor por 5



minutos el cual no genera ningun registro. Lectura Actual: 3326 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 facturacién del dia 09 de Febrero de
2020, en donde manifiestan que “Se cobran 128 m3 pendientes de los meses de
Diciembre y Enero, se revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no existen fugas,
funciona restaurante KUNFU viven 10 Personas. “Cumpliendo de este modo con el
debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su
facturacion.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es
evidente la causa del cobro elevado para el periodo de FEBRERO 2020, ya que se contd
con la siguiente facturacion:

> En el periodo de DICIEMBRE 2019 se genero¢ una diferencia de lectura de 74
m3, de los cuales se le facturaron 26 m3 por concepto de promedio, dejando
asi un consumo acumulado de 48 m3 pendientes por facturar

> En el periodo de ENERO 2020 se generd una diferencia de lectura de 101
m3, de los cuales se le facturaron 21 m3 por concepto de promedio, dejando
asi un consumo acumulado de 128 m3 pendientes por facturar

> En el periodo de FEBRERO se genero una diferencia de lectura de 58 m3, a
los cuales se le sumaron los 128 m3 acumulados para el total de 186 m3
facturados en este periodo.

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. 434142 por la Empresa, respecto al periodo de FEBRERO por 186 m3,
SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas
consumo acumulado, por lo cual, no se procedera con modificacion 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 revisién periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

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

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

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

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

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE ELIECER

HENAO identificado con C.C. No. 10140240 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 JORGE ELIECER HENAO enviando citacion a Direccion de
Notificacién:, CR 13 # 36- 57 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JORGE ELIECER HENAO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 434142 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 27 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. 238992-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

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

238992-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020
Nombre del Peticionario ANDRES FELIPE CARDONA
Matricula No 263020

Direccion para Notificacién CR 12 # 25- 16 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3168005
Resolucion No. 238992-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 238992 de 21 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 21 DE FEBRERO DE 2020 el senfor ANDRES FELIPE = CARDONA
identificado con C.C. No. 9871240, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No.
238992 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 263020 Ciclo: 1 ubicada en la
direccion: CR 12 # 25- 16 en el periodo facturado de Febrero 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)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 263020, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
i Diferencia Observacion
2020 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
lectura: 5 m3 + 21 m3
acumulados = 26 m3

facturados (Art. 146-Ley

142/94). 22 m3 pendientes
por cobrar

Febrero 495 m3 490 m3 5m3 26 m3

Consumo por Promedio: 5
m3
Enero 490 m3 437 m3 53 m3 5m3
(Art. 146-Ley 142/94) 48 m3
pendientes por cobrar

Una vez radicado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 20 de Febrero de 2020, procediendo con la revision de las instalaciones, con
el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la
siguiente observacién por parte del colaborador CARLOS ALBERTO OSORIO:
“Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio con 2



pisos y un local desocupado. Lectura Actual: 497 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 facturacién del dia 08 de Febrero de
2020, en donde manifiestan que “se cobran 26 m3 de 53 m3 pendientes del mes de
Enero y consumo del mes de Febrero, se revisé6 predio no hay fugas visibles
pendientes 27 m3 por cobrar. “Cumpliendo de este modo con el debido proceso al
verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacién.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es
evidente la causa del cobro elevado para el periodo de FEBRERO 2020, ya que se contd
con la siguiente facturacion:

> En el periodo de ENERO 2020 se generd una diferencia de lectura de 53 m3,
de los cuales se le facturaron 5 m3 por concepto de promedio, dejando asi un
consumo acumulado de 48 m3 pendientes por facturar

> En el periodo de FEBRERO 2020 se generd una diferencia de lectura de 5
m3, a los cuales se le sumaron los 21 m3 acumulados para el total de 26 m3
facturados en este periodo, dejando asi un consumo acumulado de 22 m3
pendientes por facturar

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. 263020 por la Empresa, respecto al periodo de FEBRERO por 26 m3,
SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas
consumo acumulado, por lo cual, no se procedera con modificacion 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.

Para concluir, se le informa al usuario que, los dafos presentados por obras en la via
publica no afectan el registro interno del predio, ya que el aparato de medicion registra
unicamente lo que pasa por el mismo hacia el predio. asi las cosas, quiere decir que, las
fugas que se hubiesen presentado en la via por arreglos, no corresponde al alto consumo
en el predio, y en visita técnica se observan las instalaciones en buen estado.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 ANDRES FELIPE
CARDONA identificado con C.C. No. 9871240 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 ANDRES FELIPE CARDONA enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CR 12 # 25- 16 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ANDRES FELIPE CARDONA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 263020 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 27 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:’fsfzjﬁsm-’-‘f?rm“‘ -
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. 239039-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HUGO TORREZ DIAZ 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:

239039-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020
Nombre del Peticionario HUGO TORREZ DIAZ
Matricula No 140335

Direccion para Notificacion CR 2 BIS # 16- 56 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. 239039-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 239039 de 24 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE FEBRERO DE 2020 el sefior HUGO TORREZ DIAZ identificado con C.C. No.
6244753, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 239039 consistente en:
COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 140335 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 2 BIS # 16- 56 en el periodo facturado 2020-2.

En referencia a los cobros facturados a la Matricula reclamante con Nro.140335 para el Periodo de
FEBRERO de 2020, de acuerdo a lo que esta registrado en nuestro sistema de Informacién
comercial esta consignada la siguiente informacion:

Propietario RAMIREZ GIRALDO COMSUELO Direccign  CR 2BIS # 16- 556
E-Mail Direcdan Ayuda
Barrio SAMTA TERESITA - Cide CICLOS 3 Puta RUTA7
ActEcon YIVIENDA FAMILIAR, - Mum, Integracidn 0 Num. Anterior 0

Otros cobros Facturas generadas
Diferidos ]Duplicados ]

Consecutive  |Concepto Fecha Usuario cred Valar A |Fecha creacion

& Servido : ACUEDUCTO
TURMERO 3.100,00 €|06/022020 10:5

> kLRI B COERO DUPLICADO Y PAGO PARCIAL [alspieriel el i (B} 2:28
380574224 COBRO DUPLICADOC Y PAGO PARCIAL 24/01/2020 8:26:33  Francedith Marin 3.100,00 € 24/01f2020 8:26:33

£6,200,00

La Empresa esta en la Obligacion de entregar la factura en el predio y una copia adicional tiene un
costo para el usuario, salvo que la genere por la pagina web de la Empresa, pero cuando se
genera con un asesor del Centro de Servicios o un kiosko virtual genera costo, por tanto el cobro
realizado por valor de $3.100 en la factura del periodo de febrero de 2020, es correcto.

Asi las cosas, se establece que para el Periodo de Febrero de 2019 se facturaron los duplicados
solicitados el 24 de Enero de 2020 a las 8.26 am y el duplicado solicitado el 06 de Febrero de 2020
a las 10: 52 am. Por lo tanto, los cobros reclamados y facturados relacionados con los duplicados
de la facturacién en el periodo de Febrero de 2020 SON CORRECTOS, y no seran reliquidados, ni
hara modificacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de



conformidad con el articulo 146, 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior cuenta con el siguiente fundamento:

"DIRECTIVA 217 EXPEDIDA EL 4 DE JULIO DE 2019 POR LA CUAL MODIFICA LA
DIRECTIVA DE CARTERA N° 299 DEL 13-09-2016, LA CUAL UNIFICO LA POLITICA DE
CARTERA Y RECAUDO DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A ESP

(---)
3.1 Duplicados de Facturas

La Empresa cobrara un valor de $2.950 por la expedicion de todos los duplicados de
facturas. Este valor sera actualizado anualmente con el IPC. (para el ano 2019, el
valor corresponde a $3.100, por los ajustes del IPC desde el 2017.)

No se cobrara el valor del duplicado cuando los mismos deban generarse en virtud
de los siguientes escenarios:

A. La factura debio expedirse de nuevo por ajuste en lo facturado en virtud de un
pronunciamiento via reclamacion.
B. La factura debid expedirse de nuevo por ajuste en lo facturado de cobro de

reconexion del servicio que no se ejecuto a tiempo, o que no se realizo, de lo cual
debera existir el correspondiente soporte documental en el sistema o en los archivos
del departamento de facturacion y cartera.

C. La factura debio expedirse de nuevo por error en la generacion de la factura
correcta ocasionada por un asesor de servicio al cliente.

D. La factura debid expedirse de nuevo porque nunca fue entregada en el predio
del usuario, de lo cual existe el respectivo soporte en el Departamento de facturacion
y cartera.

(..)

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:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HUGO TORREZ DIAZ
identificado con C.C. No. 6244753 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior HUGO TORREZ DIAZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 2 BIS # 16- 56
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: HUGO TORREZ DIAZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 140335 a partir



de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zré*ﬂrzx-f,#w“" e/
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, profirié la Resoluciéon No. 239015-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) YORLEDI BELTRAN RIVERA 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:

239015-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020
Nombre del Peticionario YORLEDI BELTRAN RIVERA
Matricula No 19549018

Direccion para Notificacion MZ 17 CS 7 PS 2 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3169925
Resolucion No. 239015-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 239015 de 24 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE FEBRERO DE 2020 el (la) senor(a) YORLEDI BELTRAN RIVERA identificado
con N.L.T. No. 1032251093, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 239015
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 19549018 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 17 CS 7 PS 2 en los
periodos facturados 2020-1,2020-2.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE FEBRERO DE
2020 en la que particip6 EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determin6 que
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1415MMRSA43103AA el cual registra una lectura acumulada de 653 m3.
Se visitd el predio el cual se encuentra solo, se le marca a la usuaria quien manifiesta que no se
encuentra en el predio, se observa medidor por 5 minutos el cual no genera ningun registro, a lo
gue la usuaria manifiesta que va a esperar hasta el proximo mes para verificar su consumo si sigue
aumentando o se normaliza, medidor registrando correctamente.

Los consumos registrados en el Sistema de Informacion Comercial para el predio son:

Periodo
s

Lectura Lectura . . Consumo ..
. Diferencia Observacion
actual anterior Facturado

Consumo por
diferencia de
lectura (Art.
146-Ley 142/94)
Consumo por
diferencia de
lectura (Art.
146-Ley 142/94)

Feb/20 646 m3 631 m3 15 m3 15 m3

Ene/20 631 m3 620 m3 11 m3 11 m3

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de ENERO DE 2020 y en el periodo de FEBRERO DE 2020 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la variacion en el consumo se debe a
la alta utilizacién del servicio y los habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad



del usuario, se tomd lectura y el medidor presentdé una diferencia de 11 m3 y 15 m3
respectivamente, en el Periodo de Enero de 2020 avanz6 de 620 m3 a 631 m3 y en el Periodo de
Febrero de 2020 avanzé de 631 m3 a 646 m3 segun lo registrado por el lector en el sistema, se
desvirtué inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de ENERO de 2020 vy para el periodo de FEBRERO de 2020 SON CORRECTOS y no
seran modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YORLEDI BELTRAN

RIVERA identificado con N.L.T. No. 1032251093 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 a la
sefiora YORLEDI BELTRAN RIVERA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ 17 CS 7 PS
2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: YORLEDI BELTRAN RIVERA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19549018 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zré*ﬂrzx-f,#w“" e/
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, profirié la Resoluciéon No. 239045-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

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

239045-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020

Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020

Nombre del Peticionario JAIRO VASQUEZ

Matricula No 1794718

Direccion para Notificacion LT 8 CONDOMINIO CAMPESTRE.PIZAMOS.DEL.PUENTE FINCAS

CRUCERO DE COMBIA

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. 3170050
Resolucion No. 239045-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 239045 de 25 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 25 DE FEBRERO DE 2020 el (la) sefior(a) JAIRO VASQUEZ identificado con C.C. No.
10083990, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 239045 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1794718 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: LT 8 CONDOMINIO
CAMPESTRE.PIZAMOS.DEL.PUENTE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-2.

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 calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1794718, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos
2020

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia

Consumo
Facturado

Observacion

Febrero

618 m3

584 m3

34 m3

116 m3

Cobro por diferencia de lectura
34 m3 + 82 m3 acumulados=

58 m3
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de
lectura: 38 m3 (Art. 146-Ley
142/94)
Quedan pendientes por facturar
82 m3
Cobro por promedio: 50 m3
(Art. 146-Ley 142/94)
Quedan pendientes por facturar
82 m3

Enero 584 m3 546 m3 38 m3 38 m3

Dic/19 546 m3 414 m3 132 m3 50 m3

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 27 de
Febrero del 2020, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del
funcionario EDWIN VELEZ: “Se reviso predio en el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado,
usuario manifiesta que tuvo un dafo en diciembre pero que ya pago su consumo y quien lo atendio,
que si queria que pagara la factura o que pagara un promedio , ocupacion 2 personas. Lectura Actual:
633 m3.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta la observacion realizada por parte del grupo de revisién previa a la
facturacion del dia 17 de Febrero de 2020, en donde manifiestan que “CONSUMO DE AGUA ACUMULADA -
Se cobran 82 m3 pendientes del mes 12, se revisaron todas las instalaciones hidraulicas , se encontro
sanitario con fuga por agua stop, hubo fuga en manguera de lavamanos, lo suspendieron..”,
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.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa del
cobro elevado para el periodo de Febrero 2020, ya que se contd con la siguiente facturacién:

> En el periodo de Diciembre 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 132 m3, de los
cuales se le facturaron 50 m3 consumo promedio (mientras se confirmaba las causas del
consumo elevado), dejando asi un consumo acumulado de 82 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Enero 2020 el predio tuvo una diferencia de lectura de 38 m3, de los cuales
se le facturaron 38 m3 consumo por diferencia de lectura, (mientras se confirmaba las causas
del consumo elevado), dejando asi un consumo acumulado de 82 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Febrero 2020 el predio tuvo una diferencia de lectura de 34 m3, mas 82 m3
acumulados para un total de 116 m3 consumo facturado.

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. 1794718 por la
Empresa, respecto al periodo de Diciembre 2019 por 50 m3, Enero 2020 por 38 m3 y Febrero 2020 por 116
m3, SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto de diferencia de lectura més acumulado, por
lo cual, no se procedera con modificaciéon 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 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”.

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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIRO VASQUEZ identificado con
C.C. No. 10083990 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JAIRO VASQUEZ enviando citacion a Direccibn de Notificacién:;;, LT 8 CONDOMINIO
CAMPESTRE.PIZAMOS.DEL.PUENTE 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: JAIRO VASQUEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1794718 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_E%ﬂm’fﬁrﬁff“" 24
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. 239048-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

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

239048-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020

Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020
Nombre del Peticionario JOSE CRISTANTOS RIVAS LOPEZ
Matricula No 1486059

Direccion para Notificacién MZ 9 CS 16 PS 2 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. 3170921
Resolucion No. 239048-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 239048 de 25 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 25 DE FEBRERO DE 2020 el senfor JOSE CRISTANTOS RIVAS LOPEZ
identificado con C.C. No. 16213450, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 239048 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1486059 Ciclo: 9 ubicada en la
direccion: MZ 9 CS 16 PS 2 en el periodo facturado de Febrero 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)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 1486059, perteneciente a la MZ 9 CS 16 PS 2 — VILLA NAVARRA, se
ha facturado de la siguiente manera:

MEDIDOR: P1215MMCCA25317AA

Periodos | Lectura | Lectura Diferencia Consumo Observacion
2020 actual | anterior Facturado
1153 Consumo por promedio
Febrero m3 453 m3 700 m3 21 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
1115 Consumo por promedio
Enero | 453m3 | 3 0m3 17m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, y de conformidad con los resultados
obtenidos en la visita practicada el dia 27 de Febrero de 2020, en la que se realizaron las
siguientes observaciones por parte del colaborador EDWIN VELEZ TORO: “ Se visité el
predio el cual se encuentra solo, se verific6 numero de medidor que alimenta el
primer piso con matricula N° 1423250 es el P1615MMRSA91098AA LEC 473.”

Por lo cual se procedié a analizar el consumo de la matricula No.1423250 perteneciente a
laMZ9 CS 16 PS 1 — VILLA NAVARRA, encontrandose la siguiente facturacién:

MEDIDOR: P1615MMRSA91098AA



Periodos | Lectura | Lectura . . Consumo iy
2020 actual | anterior Diferencia Facturado Observacion
1141 Consumo por promedio
Febrero | 468 m3 m3 0m3 15 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
1141 Consumo por promedio
Enero m3 | 4%6m3 | Oms3 17m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Con base en la observacion del funcionario en la visita del 27 de Febrero de 2020, se pudo
encontrar que las matriculas en mencién tienen en el periodo de Enero de 2020 las lecturas
fueron trocadas.

De este modo se evidencia que para los periodos de Enero de 2020 el consumo facturado
fue de 17 m3, siendo realmente segun la lectura correcta un consumo de 26 m3, dejando
un consumo pendiente por facturar de 9 m3, en el periodo de Febrero de 2020 se gener6
cobro por promedio de 12 m3, a los cuales se le sumaron los 9 m3 dejados de facturar en
el periodo anterior para el total de 21 m3 facturados en este periodo, en este orden se
puede concluir que:

Periodos Consumo Consumo | Diferencia
2020 Facturado Real

Febrero 21 m3 12 m3 +9m3
Enero 17 m3 26 m3 -9m3

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1486059 por la
Empresa, respecto al periodo de FEBRERO por 21 m3, SON CORRECTOS, ya que se
esta facturando por concepto por promedio mas consumo pendiente del periodo de Enero,
por lo cual, no se procedera con modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores 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 JOSE
CRISTANTOS RIVAS LOPEZ identificado con C.C. No. 16213450 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 JOSE CRISTANTOS RIVAS LOPEZ enviando citacién a Direccién de
Notificacién:, MZ 9 CS 16 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JOSE CRISTANTOS RIVAS LOPEZ la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1486059 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 239076-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOVANNY ALBERTO VALENCIA AYALA 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:

239076-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020

Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020

Nombre del Peticionario JOVANNY ALBERTO VALENCIA AYALA
Matricula No 1018084

Direccion para Notificacion MZ 3 CS 18 ANTONIO JOSE VALENCIA

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. 3171132
Resolucion No. 239076-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 239076 de 26 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 26 DE FEBRERO DE 2020 el sefior JOVANNY ALBERTO VALENCIA
AYALA identificado con C.C. No. 15929659, obrando en calidad de Propietario presenté
RECLAMO No. 239076 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1018084 Ciclo: 10
ubicada en la direccién: MZ 3 CS 18 en el periodo facturado de Febrero 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 27 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 no permiten el ingreso a realizar la revision, se
comunica con el reclamante manifiesta que se encuentra en un trancén y que a él no le
manifestaron en la empresa que se iba a realizar visita y que mas aun con la delincuencia
que existe hoy en dia, no es posible verificar lectura ni funcionamiento del medidor el cual
se encuentra impedido por una reja, se solicitan llaves para abrir rejas pero tampoco las
facilitan.

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 revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de FEBRERO 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 34 m3, avanzé de 1018 a 1052 m3, se
desvirtu6 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 danos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo FEBRERO 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 demads servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."”



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOVANNY
ALBERTO VALENCIA AYALA identificado con C.C. No. 15929659 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 seiior JOVANNY ALBERTO VALENCIA AYALA enviando citacion a Direccidn
de Notificacién:, MZ 3 CS 18 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JOVANNY ALBERTO VALENCIA AYALA la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1018084 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) e P
i ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre



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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 239088-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

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

239088-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020
Nombre del Peticionario LEIDY YULIANA CARDONA
Matricula No 19610350

Direccion para Notificacion MZ 14 CS 5 PS 2 ANTONIO JOSE VALENCIA

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. 3171134
Resolucion No. 239088-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 239088 de 26 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 26 DE FEBRERO DE 2020 la sefora LEIDY YULIANA CARDONA
identificado con C.C. No. 24652554, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 239088 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19610350 Ciclo: 10
ubicada en la direccién: MZ 14 CS 5 PS 2 en el periodo facturado de Febrero 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 27 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 le marcé a la usuaria del
cual contesta una menor de edad de nombre Salomé quién manifiesta que la mama salid,
se observa medidor por 5 minutos el cual no genera ningun registro lo que nos indica que
no existen fugas al interior del predio, sin embargo, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1615MMRSAB88088AA el cual registra una lectura acumulada de 565 m3
Se revisé la acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de FEBRERO 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, el medidor presenté una diferencia de 21 m3, avanzo6 de 538 a 559 m3, se
desvirtu6 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 danos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de



Pereira en el periodo FEBRERO 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 LEIDY YULIANA

CARDONA identificado con C.C. No. 24652554 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 senora LEIDY YULIANA CARDONA enviando citacibn a Direccién de
Notificaciéon:, MZ 14 CS 5 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LEIDY YULIANA CARDONA la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19610350 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 27 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\,_I:I # f I'_.- F
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, profirié la Resoluciéon No. 239097-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

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

239097-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020
Nombre del Peticionario CARLOS ARTURO GALEANO
Matricula No 19619425

Direccion para Notificacion CR 46 #78 - 70 MZ 5 CS 7 HACIENDA CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3171337
Resolucion No. 239097-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 239097 de 26 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 26 DE FEBRERO DE 2020 el (la) sefior(a) CARLOS ARTURO GALEANO identificado con C.C.
No. 10192555, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 239097 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19619425 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: CR 46 # 78 - 70 MZ 5 CS
7 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-2.

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 calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19619425, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2020 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Febrero 93 m3 69 m3 24 m3 24 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 27 de Febrero de 2020, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
EDWIN VELEZ “Se visito el predio, en el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado,
ocupacion 3 personas. Lectura Actual: 97 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. 19619425 por la
Empresa, respecto al periodo de Febrero de 2020 por 24 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando
por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no serén 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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidrdulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

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 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 CARLOS ARTURO GALEANO
identificado con C.C. No. 10192555 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CARLOS ARTURO GALEANO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 46 # 78 - 70 MZ 5 CS 7
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CARLOS ARTURO GALEANO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19619425 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE FEBRERO DE 2020



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-{#ﬁf g’
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. 239069-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) YOVANY POSADA CORREA 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:

239069-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020
Nombre del Peticionario YOVANY POSADA CORREA
Matricula No 208298

Direccion para Notificacién CL 27 #7- 25 LC 104 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3171173
Resolucion No. 239069-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 239069 de 26 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 26 DE FEBRERO DE 2020 el (la) sefior(a) YOVANY POSADA CORREA identificado con C.C.
No. 10138868, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 239069 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 208298 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CL 27 # 7- 25 LC 104 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2020-2.

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.
208298, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2020 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Febrero 638 m3 606 m3 32 m3 32 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 27 de Febrero de 2020, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
FREDY RAMOS RIOS “Se visito el predio, se reviso sanitarios y llaves y no existen fugas, ocupacion 3
personas. Lectura Actual: 648 m3.” Situacién que no da claridad sobre las causas que generaron el
consumo elevado, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

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. 208298 por la
Empresa, respecto al periodo de Febrero de 2020 por 32 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando
por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no serén 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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la

Empresa no responde por dichos consumos, 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 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 YOVANY POSADA CORREA
identificado con C.C. No. 10138868 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
YOVANY POSADA CORREA enviando citaciéon a Direccién de Notificacion:, CL 27 # 7- 25 LC 104 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: YOVANY POSADA CORREA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 208298 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 27 DE FEBRERO DE 2020



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_Eéfﬂﬁf.{f.’;fﬁ{{&( £/
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. 239099-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

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

239099-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020
Nombre del Peticionario JAVIER JAIMES
Matricula No 233619

Direccion para Notificacién CR 7 #27- 01 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3171328
Resolucion No. 239099-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 239099 de 26 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE FEBRERO DE 2020 el senor JAVIER JAIMES identificado con C.C. No.
88310857, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 239099 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 233619 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 7 # 27- 01 en los periodos facturados
2019-12,2020-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 27 DE FEBRERO DE
2020 en la que particip6 FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determind
qgue cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1215MMCMX29659AA el cual registra una lectura acumulada de 280 m3.
Se observa en terreno servicio de acueducto suspendido.

Siendo asi las cosas, es necesario referenciar la Resolucion Nro. 238004-52 del 20 de Diciembre
de 2019 y complementando con el Periodo de Enero de 2020, en la que se establecio lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 233619, se ha facturado de la siguiente manera:

Lectura Lectura . . Consumo L,
Diferencia Observacion

Periodos actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
lectura: 1 m3 + 55 m3
Enero/20 279 m3 278 m3 1 ms3 56 m3 acumulados = 56 m3
facturados (Art. 146-Ley
142/94).

Cobro por diferencia de
lectura: 1 m3 + 55 m3
acumulados = 56 m3

facturados (Art. 146-Ley

142/94). 55 m3
pendientes por cobrar

Diciembre 278 m3 277 m3 1m3 56 m3




Consumo por Promedio: 2
m3(Art. 146-Ley 142/94)
110 m3 pendientes por

cobrar

Noviembre 277 md 165 m3 112 m3 2ms

Se corrobora que, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 20 de Diciembre
de 2019, procediendo con la revisidén de las instalaciones en presencia del sefior Javier Jaimes, con
el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente
observacién por parte del técnico FREDDY RAMOS: “Las instalaciones hidraulicas, la
acometida y el medidor y se encontraron en buen estado. Lectura Actual: 279 m3.” Situacion
gue no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados,
diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por
parte del grupo de revision previa a la facturacion del dia 09 de Diciembre de 2019, en donde
manifiestan que “Se cobran 55 m3 quedando pendientes 55 m3 del mes 11, se revisé con
geodfono el dia 6 de Diciembre de 2019 y no existe fuga interna. “Cumpliendo de este modo con
el debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la causa del cobro elevado para 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 112 m3, de
los cuales se le facturaron 2 m3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 110 m3 pendientes por facturar

» En el periodo de Diciembre 2019 se generd una diferencia de lectura de 1 m3, a los
cuales se le sumaron los 55 m3 acumulados para el total de 56 m3 facturados en
este periodo, dejando asi un consumo acumulado de 55 m3 pendientes por
facturar .

Se confirma y se complementa la informacion dada, estableciendo que para el periodo reclamado lo
siguiente:

» En el periodo de Enero de 2020 se gener¢ una diferencia de lectura de 1 m3, a los
cuales se le sumaron los 55 m3 acumulados para el total de 56 m3 facturados en
este periodo

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye y se confirma que los consumos registrados por el aparato de medida
y facturados a la matricula No. 233619 por la Empresa, respecto al periodo de Diciembre
por 56 m3 y Enero de 2020 por 56 m3 SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulado, por lo cual, no se procedera
con 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.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAVIER JAIMES
identificado con C.C. No. 88310857 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior JAVIER JAIMES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 7 # 27- 01 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: JAVIER JAIMES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 233619 a partir de la
fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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



Dado en PEREIRA, el 27 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 239094-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

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

239094-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA DURAN DURAN
Matricula No 418442

Direccion para Notificacién LT 193 ROCIO BAJO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 239094-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 239094 de 26 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 26 DE FEBRERO DE 2020 la sefiora MARIA DURAN DURAN identificado
con C.C. No. 33915598, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No.
239094 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 418442 Ciclo: 5 ubicada en la direccidn:
LT 193 en los periodos facturados de Diciembre de 2019 y Enero, Febrero 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 DICIEMBRE DE 2019 Y ENERO, FEBRERO 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 estos periodos avanzé de 868
a 873 en DICIEMBRE DE 2019, de 873 a 878 en ENERO y de 878 a 883 m3 en
FEBRERO DE 2020 , arrojando un consumo de 5,5Y 5 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. 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 DICIEMBRE DE 2019 Y ENERO, FEBRERO 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 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 MARIA DURAN
DURAN identificado con C.C. No. 33915598 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) MARIA DURAN DURAN enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, LT 193 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA DURAN DURAN la cancelaciéon de las sumas



pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 418442 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 27 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, profirié la Resoluciéon No. 239077-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

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

239077-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020
Nombre del Peticionario GLADIS ZULUAGA
Matricula No 824219

Direccion para Notificacién CR 25 # 81- 08 CORALES

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. 3171171
Resolucion No. 239077-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 239077 de 26 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 26 DE FEBRERO DE 2020 el (la) sefor(a) GLADIS ZULUAGA identificado con C.C. No.
30697000, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 239077 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 824219 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 25 # 81- 08 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2020-2.

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 calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
824219 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2020 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Febrero 325 m3 294 m3 31 m3 31 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 27 de Febrero de 2020, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
EDWIN VELEZ “Se visité el predio, en el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, Nota: no
fue posible revisar el segundo piso, ya que no se encuentra nadie, se observé medidor el cual no
genera ningun registro, lo que nos indica que no existen fugas al interior del predio, ocupacion 4
personas. Lectura Actual: 328 m3.” Situacién que no da claridad sobre las causas que generaron el
consumo elevado, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

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. 824219 por la
Empresa, respecto al periodo de Febrero de 2020 por 31 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando
por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no serén 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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, 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 GLADIS ZULUAGA identificado con
C.C. No. 30697000 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)
GLADIS ZULUAGA enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 25 # 81- 08 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GLADIS ZULUAGA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 824219 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 Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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



Dado en PEREIRA, el 27 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: 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. 239096-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

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

239096-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020

Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020

Nombre del Peticionario ARMANDO ESTRADA SANCHEZ
Matricula No 75770

Direccion para Notificacion CL 12 #7- 75 APTO 301 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3171314
Resolucion No. 239096-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 239096 de 26 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 26 DE FEBRERO DE 2020 el sefior ARMANDO ESTRADA SANCHEZ
identificado con C.C. No. 10102895, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 239096 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 75770 Ciclo: 2 ubicada en la
direccion: CL 12 # 7- 75 APTO 301 en el periodo facturado de Febrero 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 27 DE
FEBRERO DE 2020 en la que participé el sefior Armando Estrada como usuario del
servicio y FREDDY RAMOS RIOS 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° P1515MMRSA71095AA el cual registra una lectura
acumulada de 451 m3. Con observacion: Existe fuga por rebose en el sanitario, se
recomendd el cambio del accesorio al usuario presente en la revisién.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de FEBRERO DE 2020 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizaciéon del
servicio, y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el
medidor presentd una diferencia de 27 m3, avanzé de 409 a 436 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de FEBRERO 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 ARMANDO
ESTRADA SANCHEZ identificado con C.C. No. 10102895 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 ARMANDO ESTRADA SANCHEZ enviando citacion a Correo
Electrénico:, aestrada.pereira@gmail.com 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: ARMANDO ESTRADA SANCHEZ la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 75770 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE 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

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. 239087-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FELIPE NERY AGUALIMPIA MOSQUERA 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:

239087-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020
Nombre del Peticionario FELIPE NERY AGUALIMPIA MOSQUERA
Matricula No 19561335

Direccion para Notificacion CL 88 E #34 - 22 MZ 7 CS 13 PUERTA DE ALCALA

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. 3171320
Resolucion No. 239087-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 239087 de 26 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE FEBRERO DE 2020 el sefior FELIPE NERY AGUALIMPIA MOSQUERA
identificado con C.C. No. 11788956, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
239087 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19561335 Ciclo: 10 ubicada en: CL 88 E # 34 - 22 MZ 7
CS 13 en el periodo facturados 2020-2

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 27 DE FEBRERO DE
2020 en la que particip6 el senor Felipe Agualimpia como usuario del servicio publico y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
147116846 el cual registra una lectura acumulada de 200 m3. Se revisé el predio el cual no
existen fugas, medidor frenado favor generar una orden de trabajo ya que el usuario autoriza el
cambio del medidor.

Con relacién al consumo facturado, para el Periodo de FEBRERO de 2020 se registro 12 m3, que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién, acerca de
que el medidor se encontraba frenado, se procedi6 a generar facturacién por concepto de
promedio, tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los
ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios
publicos domiciliarios.

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

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia un error del sistema al facturar el Periodo de Febrero de 2020, ya que el promedio



registrado para el predio de matricula Nro 19561335 es de 2 m3, se establece entonces, que se
presentd una anomalia en la facturacion y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al
predio en el uno de los periodos reclamados. Adicional a ello, se genera la solicitud Nro 3171996 al
Departamento de medicion para el Cambio del medidor

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 19561335 por la Empresa,
respecto al periodo de Febrero de 2020 por 12 m® NO SON CORRECTOS, por lo cual,se
procedera por parte de este Departamento a reliquidar Febrero de 2020 de 12 m®a 2 m?, actuando
de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -30062 detallado asi:

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

AJUSTE| 2020-2 490 0 0 0 -3 3
ALA
DECENA

ND| 2020-2 490 2 12 -471 -2825 2354
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2020-2 490 2 12 3707 22243 -18536

NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2020-2 490 2 12 3181 19085 -15904
0
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2020-2 490 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND| 2020-2 490 2 12 -404 -2424 2020
SUBSIDI
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 FELIPE NERY AGUALIMPIA
MOSQUERA identificado con C.C. No. 11788956 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 FELIPE NERY AGUALIMPIA MOSQUERA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL
88 E # 34 - 22 MZ 7 CS 13 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: FELIPE NERY AGUALIMPIA MOSQUERA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19561335 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE 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. 239082-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) jose fernando escobar 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:

239082-52
Resolucion No

27 DE FEBRERO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2020
Nombre del Peticionario jose fernando escobar
Matricula No 1913615

Direccion para Notificacién MZ 15 CS 13 PS 2 SAMARIA II

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 239082-52

DE: 27 DE FEBRERO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 239082 de 26 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 26 DE FEBRERO DE 2020 el sefior JOSE FERNANDO ESCOBAR
identificado con C.C. No. 10122626, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
239082 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1913615 Ciclo: 9 ubicada en la direccién:
MZ 15 CS 13 PS 2 en los periodos facturados de Enero y Febrero 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 ENERO Y FEBRERO 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 estos periodos avanzo de 40 a 77 en ENERO y
de 77 a 113 en FEBRERO, arrojando un consumo de 37 y 36 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 de ENERO Y FEBRERO 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 jose fernando
escobar identificado con C.C. No. 10122626 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) jose fernando escobar enviando citacién a Direccion de Notificacion:,
MZ 15 CS 13 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: jose fernando escobar la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a



la Matricula No. 1913615 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 27 DE FEBRERO DE 2020

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

Proyect6: jcosorio

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



