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. 7069-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

7069-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 664409

Direccion para Notificacion CR 21 BIS # 19- 53 BLQ 1 APTO 101 PROVIDENCIA

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

Mediante la presente 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. 7069-52

DEL 2 DE ABRIL DE 2019

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR, ASI MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No. 664409.

El 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 constitucionales (Ver Articulo 209 de la Constitucién Pdlitica de Colombia del afno 1991), legales (Ver
Articulo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hidrico como bien social, con calidad, continuidad
y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando
el desarrollo de la regién.

Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y oportuna
las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracion del recurso hidrico, a través de una
correcta medicién de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los consumos por medio de un
instrumento de medida idéneo, es por esta razon que para cumplir con ese proposito se realiza el cambio de los
medidores justificado en las normas colombianas que establecen la obligacion de realizar el cambio de los equipos de
acuerdo con las condiciones técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 en concordancia con las
Normas vigentes que regulan la materia.

4) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las disposiciones constitucionales y
legales establecidas.

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. .664409 se le ha notificado en debida forma el cambio de medidor
por uno avanzado tecnoldgicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de usted como suscriptor
es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el cambio
de los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles aunado a la normativa técnica del sector de
agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango, en este caso la
Empresa determina el R-160.

No obstante, el usuario no autorizé el cambio a pesar de haberse realizado comunicacién de dicho cambio, por lo cual se
ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razén se hace necesario definir por parte de la Empresa si
existen fundamentos legales para continuar con la prestacion de los servicios publicos.

7) Es usual y ademas logico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea pagar cumplidamente la
factura y que con esta condicién se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario sefialar en esta oportunidad
que el usuario tiene a su cargo veinte obligaciones senaladas en la clausula decima del Contrato de Condiciones
Uniformes

8) En lo anterior anterior, se expresan a continuacién los HECHOS relevantes.



HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No.664409 correspondiente al predio ubicado en CR 21 BIS # 19- 53 BLQ 1 APTO 101 Barrio
PROVIDENCIA, se encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de
acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verific6 que es necesario cambiar el medidor por uno que tenga un
avance tecnologico que permita medir efectivamente el agua potable que se utiliza. Para ello la Empresa efectué dos
socializaciones que manifestaban la necesidad del cambio de medidor. Estas fueron mediante una carta emitida por el
Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira y la otra de forma verbal y presencial en
el predio. No obstante el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio,
desconociendo la condicién contractual.

3) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, la Ley 373
de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la

medicion, razén por la cual se expidio la solicitud No. 2656803 para cambio de medidor el 23 DE ENERO DE 2019 por el

grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser
ejecutada por negacion del usuario.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula 664409 ha desconocido las
normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado la necesidad de la
reposicion.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspensién del servicio de agua potable para la matricula 664409, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva
responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspension por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién 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 éello sea necesario
para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(..)

PRUEBAS

Para tomar la decisién, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el sefior CARLOS ALBERTO B, con
la observacion de FNO AUTORIZA”, del 28 DE ENERO DE 2019, en la que se verificd que es necesario cambiar el
medidor ya que existe un AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacién para dicho cambio a la persona que
atendio la visita.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisién esta articulada en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de la Constitucién Politica de
Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones legales:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, 0 en materias que afecten gravemente
a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las
condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de suspension dentro
de un periodo de dos afnos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder



al corte del servicio.”

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de suspension dentro
de un periodo de dos anos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

Articulo 144. De los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los suscriptores o usuarios
adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos 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 retnan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

La empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas técnicas de los medidores, y
del mantenimiento que deba darselas.

No sera obligacién del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada; pero si sera
obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el
funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a su
disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo de facturacién, no
tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario
0 suscriptor.

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinacion del consumo
facturable de la siguiente manera:

“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.”

“La falta de medicion del consumo, por accion u omision de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el precio. La
que tenga lugar por acciéon u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o la terminacién del
contrato,” (...)

4) Asi mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPITULO V. DE LA SUSPENSION Y
CORTE DEL SERVICIO, DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS DE LAS FACTURAS CAUSAS Y EFECTOS, DEL
RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y DE LA TERMINACION DEL CONTRATO POR LAS PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del
suscriptor o usuario da lugar a la suspensién 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 reparacién o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario
para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(..)

Una vez agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose los presupuestos legales y a los hechos que dan origen a la suspension, en este caso por impedir el
cambio de medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

Que esta omisién es causal de suspensién del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones legales y el
Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se
actla segun lo establecido en la normatividad colombiana.



Por todo lo anteriormente 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 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 664409, ubicado en CR 21 BIS
#19- 53 BLQ 1 APTO 101 Barrio PROVIDENCIA, hasta tanto el usuario autorice la instalacién del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucién vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, ain no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposiciéon ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, y en subsidio
el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer 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 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios (CIS), ubicado
en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

Atentamente,

i\.__.’ # P
i ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf e

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: pasantecpnt

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 7065-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

7065-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1100015

Direccion para Notificacion CR 30 # 30- 00 CS 78 VILLA DEL PALMAR

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. 7065-52

DEL 2 DE ABRIL DE 2019

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR, ASI MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No. 1100015.

El 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 constitucionales (Ver Articulo 209 de la Constitucién Pdlitica de Colombia del afno 1991), legales (Ver
Articulo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hidrico como bien social, con calidad, continuidad
y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando
el desarrollo de la regién.

Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y oportuna
las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracion del recurso hidrico, a través de una
correcta medicién de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los consumos por medio de un
instrumento de medida idéneo, es por esta razon que para cumplir con ese proposito se realiza el cambio de los
medidores justificado en las normas colombianas que establecen la obligacion de realizar el cambio de los equipos de
acuerdo con las condiciones técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 en concordancia con las
Normas vigentes que regulan la materia.

4) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las disposiciones constitucionales y
legales establecidas.

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. .1100015 se le ha notificado en debida forma el cambio de
medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de usted como
suscriptor es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el cambio
de los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles aunado a la normativa técnica del sector de
agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango, en este caso la
Empresa determina el R-160.

No obstante, el usuario no autorizé el cambio a pesar de haberse realizado comunicacién de dicho cambio, por lo cual se
ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razén se hace necesario definir por parte de la Empresa si
existen fundamentos legales para continuar con la prestacion de los servicios publicos.

7) Es usual y ademas logico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea pagar cumplidamente la
factura y que con esta condicién se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario sefialar en esta oportunidad
que el usuario tiene a su cargo veinte obligaciones senaladas en la clausula decima del Contrato de Condiciones
Uniformes

8) En lo anterior anterior, se expresan a continuacién los HECHOS relevantes.



HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No.1100015 correspondiente al predio ubicado en CR 30 # 30- 00 CS 78 Barrio VILLA DEL PALMAR, se
encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y
alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verific6 que es necesario cambiar el medidor por uno que tenga un
avance tecnologico que permita medir efectivamente el agua potable que se utiliza. Para ello la Empresa efectué dos
socializaciones que manifestaban la necesidad del cambio de medidor. Estas fueron mediante una carta emitida por el
Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira y la otra de forma verbal y presencial en
el predio. No obstante el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio,
desconociendo la condicién contractual.

3) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, la Ley 373
de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la

medicion, razén por la cual se expidio la solicitud No. 2659503 para cambio de medidor el 23 DE ENERO DE 2019 por el

grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser
ejecutada por negacion del usuario.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula 1100015 ha desconocido las
normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado la necesidad de la
reposicion.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula 1100015, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva
responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspensidon por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién 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 éello sea necesario
para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(..)

PRUEBAS

Para tomar la decision, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el sefior JULIAN TAMAYQ, con la
observacion de FNO AUTORIZA”; del 24 DE ENERO DE 2019, en la que se verificd que es necesario cambiar el medidor
ya que existe un AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacién para dicho cambio a la persona que atendié la
visita.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisién esta articulada en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de la Constitucién Politica de
Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones legales:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, 0 en materias que afecten gravemente
a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las
condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de suspension dentro
de un periodo de dos afnos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder



al corte del servicio.”

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de suspension dentro
de un periodo de dos anos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

Articulo 144. De los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los suscriptores o usuarios
adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos 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 retnan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

La empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas técnicas de los medidores, y
del mantenimiento que deba darselas.

No sera obligacién del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada; pero si sera
obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el
funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a su
disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo de facturacién, no
tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario
0 suscriptor.

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinacion del consumo
facturable de la siguiente manera:

“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.”

“La falta de medicion del consumo, por accion u omision de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el precio. La
que tenga lugar por acciéon u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o la terminacién del
contrato,” (...)

4) Asi mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPITULO V. DE LA SUSPENSION Y
CORTE DEL SERVICIO, DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS DE LAS FACTURAS CAUSAS Y EFECTOS, DEL
RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y DE LA TERMINACION DEL CONTRATO POR LAS PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del
suscriptor o usuario da lugar a la suspensién 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 reparacién o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario
para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(..)

Una vez agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose los presupuestos legales y a los hechos que dan origen a la suspension, en este caso por impedir el
cambio de medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

Que esta omisién es causal de suspensién del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones legales y el
Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se
actla segun lo establecido en la normatividad colombiana.



Por todo lo anteriormente 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 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1100015, ubicado en CR 30 #
30- 00 CS 78 Barrio VILLA DEL PALMAR, hasta tanto el usuario autorice la instalacién del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucién vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, ain no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposiciéon ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, y en subsidio
el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer 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 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios (CIS), ubicado
en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucidon rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

Atentamente,

i\.__.’ # P
i ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf e

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: pasantecpnt

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 7070-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

7070-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 211870

Direccion para Notificacién CL 29 #5 - 53 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



RESOLUCION NO. 7070-52

DEL 2 DE ABRIL DE 2019

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR, ASI MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No. 211870.

El 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 constitucionales (Ver Articulo 209 de la Constitucién Pdlitica de Colombia del afno 1991), legales (Ver
Articulo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hidrico como bien social, con calidad, continuidad
y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando
el desarrollo de la regién.

Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y oportuna
las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracion del recurso hidrico, a través de una
correcta medicién de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los consumos por medio de un
instrumento de medida idéneo, es por esta razon que para cumplir con ese proposito se realiza el cambio de los
medidores justificado en las normas colombianas que establecen la obligacion de realizar el cambio de los equipos de
acuerdo con las condiciones técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 en concordancia con las
Normas vigentes que regulan la materia.

4) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las disposiciones constitucionales y
legales establecidas.

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. .211870 se le ha notificado en debida forma el cambio de medidor
por uno avanzado tecnoldgicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de usted como suscriptor
es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el cambio
de los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles aunado a la normativa técnica del sector de
agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango, en este caso la
Empresa determina el R-160.

No obstante, el usuario no autorizé el cambio a pesar de haberse realizado comunicacién de dicho cambio, por lo cual se
ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razén se hace necesario definir por parte de la Empresa si
existen fundamentos legales para continuar con la prestacion de los servicios publicos.

7) Es usual y ademas logico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea pagar cumplidamente la
factura y que con esta condicién se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario sefialar en esta oportunidad
que el usuario tiene a su cargo veinte obligaciones senaladas en la clausula decima del Contrato de Condiciones
Uniformes

8) En lo anterior anterior, se expresan a continuacién los HECHOS relevantes.



HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No.211870 correspondiente al predio ubicado en CL 29 # 5 - 53 Barrio LAGO URIBE, se encuentra activa
en el Sistema de Informacién Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y alcantarillado prestados
por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verific6 que es necesario cambiar el medidor por uno que tenga un
avance tecnologico que permita medir efectivamente el agua potable que se utiliza. Para ello la Empresa efectué dos
socializaciones que manifestaban la necesidad del cambio de medidor. Estas fueron mediante una carta emitida por el
Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira y la otra de forma verbal y presencial en
el predio. No obstante el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio,
desconociendo la condicidn contractual.

3) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, la Ley 373
de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la

medicion, razén por la cual se expidio la solicitud No. 2659706 para cambio de medidor el 23 DE ENERO DE 2019 por el

grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser
ejecutada por negacion del usuario.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula 211870 ha desconocido las
normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado la necesidad de la
reposicion.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspensién del servicio de agua potable para la matricula 211870, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva
responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspension por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién 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 éello sea necesario
para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(..)

PRUEBAS

Para tomar la decision, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el sefior FERNEY VALLEJO, con la
observacion de FNO AUTORIZA”; del 29 DE ENERO DE 2019, en la que se verificd que es necesario cambiar el medidor
ya que existe un AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacién para dicho cambio a la persona que atendié la
visita.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisién esta articulada en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de la Constitucién Politica de
Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones legales:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, 0 en materias que afecten gravemente
a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las
condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de suspension dentro
de un periodo de dos afnos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder



al corte del servicio.”

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de suspension dentro
de un periodo de dos anos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

Articulo 144. De los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los suscriptores o usuarios
adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos 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 retnan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

La empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas técnicas de los medidores, y
del mantenimiento que deba darselas.

No sera obligacién del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada; pero si sera
obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el
funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a su
disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo de facturacién, no
tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario
0 suscriptor.

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinacion del consumo
facturable de la siguiente manera:

“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.”

“La falta de medicion del consumo, por accion u omision de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el precio. La
que tenga lugar por acciéon u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o la terminacién del
contrato,” (...)

4) Asi mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPITULO V. DE LA SUSPENSION Y
CORTE DEL SERVICIO, DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS DE LAS FACTURAS CAUSAS Y EFECTOS, DEL
RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y DE LA TERMINACION DEL CONTRATO POR LAS PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del
suscriptor o usuario da lugar a la suspensién 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 reparacién o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario
para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(..)

Una vez agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose los presupuestos legales y a los hechos que dan origen a la suspension, en este caso por impedir el
cambio de medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

Que esta omisién es causal de suspensién del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones legales y el
Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se
actla segun lo establecido en la normatividad colombiana.



Por todo lo anteriormente 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 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 211870, ubicado en CL 29 # 5 -
53 Barrio LAGO URIBE, hasta tanto el usuario autorice la instalacién del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucién vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, ain no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposiciéon ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, y en subsidio
el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer 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 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios (CIS), ubicado
en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

Atentamente,

i\.__.’ # P
i ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf e

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: pasantecpnt

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 7066-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

7066-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1768274

Direccion para Notificacién CL 72 # 26- 31 LC 4 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



RESOLUCION NO. 7066-52
DEL 2 DE ABRIL DE 2019

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO DE LA
MATRICULA No. 1768274.

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209 de la CP de 1991), legales (Articulo 154
de la ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la directiva de Gerencia No. 0457 del
20 de agosto de 2002 y,

CONSIDERANDO

1) Que la Empresa esta en el deber legal de garantizar la medicién correcta a los usuarios con el animo de dar
seguridad en lo facturado y obtener de contera su derecho a la medicion.

2) Que es un deber y derecho de la Empresa establecer los consumos por medio de un instrumento de medida
establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes. Que para cumplir con ese propésito la Empresa definié en el
Contrato de Condiciones Uniformes la posibilidad del cambio del medidor con parametros aceptables para tal fin, el cual
al tenor literal establece: CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIQ: El suscriptor o usuario
tendra las siguientes obligaciones: e) Adquirir, permitir la instalacién 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 mds precisos. Cuando el usuario o
suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la comunicacion por parte de la Empresa podrd hacerlo por
cuenta del usuario o suscriptor. (...) (Subraya y cursiva fuera de texto).

3) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las disposiciones constitucionales y
legales establecidas.

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matricula No. 1768274, al que a pesar de
habérsele notificado en debida forma el cambio de medidor por encontrarse de medidor por encontrarse FRENADO, es
decir, que el medidor no esta registrando variacién en la lectura; manifiestan su negativa ante el procedimiento.

5) Que el suscriptor del servicio publico domiciliario de acueducto y alcantarillado, con matricula No. 1768274, ubicado en
la CL 72 # 26- 31 LC 4 Barrio CUBA, actualmente cuenta con el servicio de acueducto y alcantarillado prestado por la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P, con medidor No.
P0915MMCCA106677AA

6). Que la Ley 142 de 1994, Articulo 146, permite el cambio de los medidores cuando exista mejores equipos de
medida disponibles. Asi mismo, que el usuario no autoriz6 el cambio del equipo de medida clase “B” en el predio con
matricula No. 1768274, a pesar de haberse realizado socializacion para su cambio, con lo cual ha incumplido una de sus
obligaciones contractuales, por lo que se hace necesario definir por parte de la Empresa de manera expresa si existen
fundamentos legales para continuar con la prestacién o no de los servicios publicos respectivos.

7). Que de conformidad con los considerandos anteriores, se pasaran a exponer de manera detallada los HECHOS
FACTICOS, relevantes para la decision que habra de proferirse:

HECHOS:

1. La matricula No. 1768274, correspondiente al predio ubicado en la CL 72 # 26- 31 LC 4 Barrio CUBA, se encuentra
activa en el Sistema de Informacién Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y alcantarillado
prestados por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

2. En visita realizada al inmueble mencionado, el , se verificé que es necesario cambiar el medidor ya que se encuentra
ERENADQ y por lo tanto no permite calcular el consumo real de acueducto en el predio; realizando la socializacion para
dicho cambio la persona que atendid la visita, desconociendo la condicion contractual.



3. Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, y la Ley
373 de 1997, la empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicién, razén por

la cual se expidio |a solicitud No. 2762150 para cambio de medidor el 11 DE ENERO DE 2019 por el grupo de Control

de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la empresa; la misma que no pudo ser ejecutada por negacion
del usuario.

4. También es evidente para la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, que el
usuario de la matricula 1768274 con su conducta omisiva al no permitir el cambio del equipo de medida a pesar de
habérsele socializado la necesidad de la reposicion, ha desconocido las normas legales, el Contrato de Condiciones
Uniformes en su Clausula Décima literal E y demas disposiciones especiales sobre la materia, actitud con la cual se
menoscaban los intereses legitimos del prestador del servicio, como es la de cobrar los consumos precisos dados por un
buen equipo de medida.

5. De acuerdo con lo anterior el prestador tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma temporal la
suspension del servicio para la matricula 1768274, pues el usuario ha impedido el cambio del equipo de medida,
incumpliendo sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar irregularidad
que se presenta, segln lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

Suspension por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién 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 medicidn, la reparacién o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario
para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

()

PRUEBAS

Para tomar la decisiéon en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, la orden de frabajo No. 2762150
diligenciada por el sefior CARLOS ALBERTO B, con la observacién de “NO AUTORIZA”, del 24 DE ENERO DE 2019, en
la que se verificd que es necesario cambiar el medidor ya que se encuentra ERENADQ, realizando la socializacion para
dicho cambio a la persona que atendié la visita.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisidon encuentra su motivacion en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de la Constitucién
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones legales:

1. Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: E/
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten gravemente
a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las
condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de suspension dentro
de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”

2. La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinacion del consumo
facturable de la siguiente manera:

“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.”

(...)

“La falta de medicion del consumo, por accion u omision de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el precio. La
que tenga lugar por accion u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o la terminacion del
contrato,” (...)



3. Asi mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPITULO V. DE LA SUSPENSION Y
CORTE DEL SERVICIO, DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS DE LAS FACTURAS CAUSAS Y EFECTOS, DEL
RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y DE LA TERMINACION DEL CONTRATO POR LAS PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspension por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién 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 medicidn, la reparacién o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario
para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

()

Que agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibi6 respuesta positiva por parte del suscriptor o
usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y facticos que dan origen a la suspensiéon por impedir el cambio de
medidor por encontrarse FRENADO.

Que esta omisién es causal de suspensién del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones legales y el
Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas.

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

RESUELVE:

Articulo 1°. Suspender el contrato de prestacion del servicio de acueducto con la colateral suspensién del servicio
publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la matricula No. 1768274, ubicado en la CL 72 # 26- 31 LC 4
Barrio CUBA hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, ain no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucién 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 deberan interponer dentro
de los cinco (5) dias hébiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de
la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios (CIS), ubicado
en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del
Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

Atentamente,

) i P
{ ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf“( =



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: pasantecpnt

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 7067-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

7067-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 664284

Direccion para Notificacion CR 21 BIS # 19- 53 BLQ 2 APTO 301 PROVIDENCIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 7067-52

DEL 2 DE ABRIL DE 2019

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR, ASI MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No. 664284.

El 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 constitucionales (Ver Articulo 209 de la Constitucién Pdlitica de Colombia del afno 1991), legales (Ver
Articulo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hidrico como bien social, con calidad, continuidad
y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando
el desarrollo de la regién.

Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y oportuna
las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracion del recurso hidrico, a través de una
correcta medicién de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los consumos por medio de un
instrumento de medida idéneo, es por esta razon que para cumplir con ese proposito se realiza el cambio de los
medidores justificado en las normas colombianas que establecen la obligacion de realizar el cambio de los equipos de
acuerdo con las condiciones técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 en concordancia con las
Normas vigentes que regulan la materia.

4) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las disposiciones constitucionales y
legales establecidas.

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. .664284 se le ha notificado en debida forma el cambio de medidor
por uno avanzado tecnoldgicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de usted como suscriptor
es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el cambio
de los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles aunado a la normativa técnica del sector de
agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango, en este caso la
Empresa determina el R-160.

No obstante, el usuario no autorizé el cambio a pesar de haberse realizado comunicacién de dicho cambio, por lo cual se
ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razén se hace necesario definir por parte de la Empresa si
existen fundamentos legales para continuar con la prestacion de los servicios publicos.

7) Es usual y ademas logico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea pagar cumplidamente la
factura y que con esta condicién se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario sefialar en esta oportunidad
que el usuario tiene a su cargo veinte obligaciones senaladas en la clausula decima del Contrato de Condiciones
Uniformes

8) En lo anterior anterior, se expresan a continuacién los HECHOS relevantes.



HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No.664284 correspondiente al predio ubicado en CR 21 BIS # 19- 53 BLQ 2 APTO 301 Barrio
PROVIDENCIA, se encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de
acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verific6 que es necesario cambiar el medidor por uno que tenga un
avance tecnologico que permita medir efectivamente el agua potable que se utiliza. Para ello la Empresa efectué dos
socializaciones que manifestaban la necesidad del cambio de medidor. Estas fueron mediante una carta emitida por el
Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira y la otra de forma verbal y presencial en
el predio. No obstante el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio,
desconociendo la condicién contractual.

3) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, la Ley 373
de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la

medicion, razén por la cual se expidio la solicitud No. 2657565 para cambio de medidor el 23 DE ENERO DE 2019 por el

grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser
ejecutada por negacion del usuario.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula 664284 ha desconocido las
normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado la necesidad de la
reposicion.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspensién del servicio de agua potable para la matricula 664284, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva
responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspension por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién 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 éello sea necesario
para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(..)

PRUEBAS

Para tomar la decisién, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el sefior CARLOS ALBERTO B, con
la observacion de FNO AUTORIZA”, del 28 DE ENERO DE 2019, en la que se verificd que es necesario cambiar el
medidor ya que existe un AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacién para dicho cambio a la persona que
atendio la visita.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisién esta articulada en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de la Constitucién Politica de
Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones legales:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, 0 en materias que afecten gravemente
a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las
condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de suspension dentro
de un periodo de dos afnos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder



al corte del servicio.”

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de suspension dentro
de un periodo de dos anos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

Articulo 144. De los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los suscriptores o usuarios
adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos 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 retnan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

La empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas técnicas de los medidores, y
del mantenimiento que deba darselas.

No sera obligacién del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada; pero si sera
obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el
funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a su
disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo de facturacién, no
tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario
0 suscriptor.

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinacion del consumo
facturable de la siguiente manera:

“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.”

“La falta de medicion del consumo, por accion u omision de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el precio. La
que tenga lugar por acciéon u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o la terminacién del
contrato,” (...)

4) Asi mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPITULO V. DE LA SUSPENSION Y
CORTE DEL SERVICIO, DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS DE LAS FACTURAS CAUSAS Y EFECTOS, DEL
RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y DE LA TERMINACION DEL CONTRATO POR LAS PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del
suscriptor o usuario da lugar a la suspensién 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 reparacién o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario
para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(..)

Una vez agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose los presupuestos legales y a los hechos que dan origen a la suspension, en este caso por impedir el
cambio de medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

Que esta omisién es causal de suspensién del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones legales y el
Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se
actla segun lo establecido en la normatividad colombiana.



Por todo lo anteriormente 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 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 664284, ubicado en CR 21 BIS
# 19- 53 BLQ 2 APTO 301 Barrio PROVIDENCIA, hasta tanto el usuario autorice la instalacién del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucién vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, ain no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposiciéon ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, y en subsidio
el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer 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 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios (CIS), ubicado
en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

Atentamente,

i\.__.’ # P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: pasantecpnt

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 6269-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

6269-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario BEATRIZ CARDONA
Matricula No 126888

Direccion para Notificacién CL 17 # 3- 21 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



PEREIRA, 2 DE ABRIL DE 2019

Sefior (a):

BEATRIZ CARDONA

CL 17 # 3- 21 - SANTA TERESITA
Teléfono: 3218035188

PEREIRA

Radicacion: No. 6269 Radicado el 27 DE MARZO DE 2019
Matricula: 126888 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: LA USUARIA SE ENCUENTRA INCONFORME CON
EL COBRO DE UN ARREGLO GENERADO FUERA DE LA VIVIENDA Y ANEXA OFICIO, SE LA ACLARA
QUE SE ENCUENTRA VIGENTE RECLAMACION N2 233496 DEL 19 DE FEBRERO DEL 2019, POR EL
MISMO ASUNTO (COBRO POR INSTALACION DOMICILIARIA) SIN EMBARGO SE LE RADICA EL NUEVO
OFICIO COMO DERECHO DE PETICION.

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

En atencién al oficio radicado el 27 DE MARZO DE 2019, en el Centro de Servicios de la Empresa,
por el cual argumento su inconformidad con el cobro realizado a la matricula de su predio, por la
reparacion realizada en la via publica, la cual correspondi6 a la acometida de acueducto del predio
ubicado en la Calle 17 3-21 Barrio Santa Teresita, pero argumenta que no le parece justo pagar la
reparacion realizada porque fue en la calle, al respecto se le aclara lo siguiente:

Al revisar el Sistema de Informacién Comercial, se encontr6 que mediante Resolucién N°
233496-52 del 26 de marzo de 2019, este departamento ya se pronuncié de fondo frente la
inconformidad con el cobro de del trabajo realizado en la acometida de acueducto del predio con
matricula 126888, y se inform6 que el cobro realizado es correcto y la reclamacion fue
declarada NO PROCEDENTE.

Decision administrativa que encuentra en proceso de notificacion, para lo cual se envio citacion
para la notificacion personal y si no se presenta se realizara, por aviso, brindandole a la sefor
Beatriz Cardona, la oportunidad de impugnar la respectiva decision, presentado los recursos de
Ley dentro del Término legal.

Por lo anterior, en virtud del articulo 19, inciso segundo de la Ley 1755 de 2015, la Empresa se
remite a la Resolucién No. 233496-52 por ello, no habra respuesta de fondo frente a este derecho
de peticion con lo cual queda atendida esta solicitud.

Articulo 19. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. “Toda peticion debe ser respetuosa



so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticion esta se
devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de
no corregirse o aclararse, se archivara la peticion. En ningun caso se devolveran peticiones que se
consideren inadecuadas o incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las respuestas
anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado
por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane.”

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Articulo 19 de la Ley 1755 de 2015. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. “Toda peticion
debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticion
esta se devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de
no corregirse o aclararse, se archivara la peticion. En ningtin caso se devolveran peticiones que se consideren
inadecuadas o incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las respuestas
anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no
acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane.”

ARTICULO 87 de LA LEY 1437 DE 2011. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS. Los actos
administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningln recurso, desde el dia siguiente al de su notificaciéon, comunicacion o
publicacion segun el caso.

2. Desde el dia siguiente a la publicacién, comunicacién o notificacién de la decision sobre los recursos
interpuestos.

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer los recursos, si estos no fueron
interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos.

4. Desde el dia siguiente al de la notificacién de la aceptacion del desistimiento de los recursos.

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacion

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 peticién presentada por la sefiora BEATRIZ CARDONA, identificado con C.C.
No 42067589 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) BEATRIZ CARDONA enviando
citacion a Direccién de Notificacion: CL 17 # 3- 21 - SANTA TERESITA haciéndole entrega de una
copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos
67,68y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decisién NO procede ningun recurso, porque se encuentra en
tramite la notificacion de la Resolucién N° 233496-52 del 26 de marzo de 2019, en la cual se
analizé y se emitié decis6n administrativa por el mismo cobro, por la cual puede ejercer el derecho
de impugnar la decisiéon (233496-52) dentro del termino legal.

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 215-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

215-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario LUCILA CARDONA DE RAMIREZ
Matricula No 331660

Direccion para Notificacion Imoralesr@eep.com.co VENECIA-CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 2 DE ABRIL DE 2019

Senior (a):

LUCILA CARDONA DE RAMIREZ
Imoralesr@eep.com.co

Teléfono: 3405389

Pereira

Radicacioén: 215 del 26 DE MARZO DE 2019
Matricula: 331660

Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: FAVOR ORGANIZAR DANO URGENTE, SE PRESENTA
FUGA DESDE EL VIERNES EN LA NOCHE SE REPORTO DESDE EL SABADO Y AUN NO LAN
ORGANIZADO, SO EN DANO LO REGISTRA EL MEDIDOR ES RESPONSABILIDAD DE LA EMPRESA
POR NO ATENDER A TIEMPO LA SOLICITUD Y AFIRMA QUE NO ASUMIRA NINGUN COSTO ADICIONAL.

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

En atencion a la queja radicada por la pagina web el 26 DE MARZO DE 2019, se efectué andlisis
del tramite que la Subgerencia de Operaciones realizé y efectivamente el escape permanecié por
varios dias, mientras se realizaba la programacién respectiva para realizar la reparacién, por
mantenimiento correctivo.

Se adjunta pantallazo del sistema comercial, donde se observa que la Subgerencia de
Operaciones, tenia conocimiento de la fuga, y se atendi6 el dia 30 de marzo de 2019. Se habia
generado reporte por la linea 116.
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En cuanto al consumo que se pudo haber generado por esta fuga, se le recomienda al usuario
estar pendiente del consumo del periodo de abril, porque hasta la fecha no se puede determinar si



afecto o0 no el consumo del predio. Si al momento de recibir la factura del periodo de abril, se
evidencia aumento considerable, debera radicar el reclamo respectivo para la modificacion a que
haya lugar.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) LUCILA CARDONA DE RAMIREZ identificado con
C.C. No. 24895517 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) LUCILA CARDONA DE RAMIREZ enviando
citacion a Direccién de Notificacién: Imoralesr@eep.com.co haciéndole entrega de una copia de la misma. De
no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,

) i P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 213-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) NOHELIA GUANEME RAMIREZ 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:

213-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario NOHELIA GUANEME RAMIREZ
Matricula No 1901438

Direccion para Notificacién MZ 18 CS 2 PS 1 CIUDAD BOQUIA

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, 2 DE ABRIL DE 2019

Senior (a):

NOHELIA GUANEME RAMIREZ
MZ 18 CS 2 PS 1 CIUDAD BOQUIA
Teléfono: 3116374095

Pereira

Radicacion: 213 del 27 DE MARZO DE 2019
Matricula: 1901438

Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIO RECLAMA POR DANO GENERADO POR CAMBIO
LLAVE DE PASO y LA CASA PERMANECIO SIN SERVICIO VARIOS DIAS, QUEJA RADICADA EN LA
VENTANILLA UNICA'Y RADICADA EN EL SAIA CON EL N° 1076-E EL 27-03-2019 VER DOCUMENTO
ADJUNTO.

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

En atenciéon a la queja radicada el 27 DE MARZO DE 2019, mediante oficio radicado en la
ventanilla Unica con el numero 2019-03-27-1076-E, este Departamento  procedié a solicitar
informacion a la Subgerencia de Operaciones, area que ejecutd el cambio de la llave de paso el
dia 19 de marzo, y segun informacién del usuario, al llegar el agua en el sector, se evidencié fuga
en la caja del medidor, vy se reporté6 por medio de la linea 116, la novedad respectiva, sin
embargo, el personal encargado de atender la solicitud, se demoré varios dias para solucionar el
problema.

Ofrecemos disculpas al usuario, por el retraso para atender la solicitud, pues la orden de trabajo
se ejecuto de acuerdo a la disponibilidad de personal del area, y solo hasta el dia 27 de marzo, se
realizé la reparacién respectiva, se reporté que se habia corregido fuga en los acoples del medidor.
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Se procedié a reportar al Grupo de Facturacién la novedad de la fuga, para que se tenga en cuenta
para el proximo periodo de facturacion, pues aun no se puede terminar si afect6 el consumo
presentado en el medidor, si llegare a superr los 4 m3 se cobre solamente el consumo promedio
del predio.

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 queja presentada por el (la) sefior(a) NOHELIA GUANEME RAMIREZ
identificado con C.C. No. 24291574 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) NOHELIA GUANEME RAMIREZ
enviando citacion a Direccion de Notificacién: MZ 18 CS 2 PS 1 haciéndole entrega de una copia de
la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69
de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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. 18811-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANGELA GARCIA SANCHEZ y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectua 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 18811-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE ABRIL DE 2019

RECLAMO 233066 de 28 DE FEBRERO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario ANGELA GARCIA SANCHEZ
Identificacion del Peticionario 42162609

Matricula No. 1031681

Direccion para Notificacion CL 4 # 15- 40 OF 05 CAMBULOS

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. 2866845

Resolucion No. 18811-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18811 DE 15 DE MARZO DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 233066 DE 26 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) ANGELA GARCIA SANCHEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42162609 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion
No. 233066-52 de 28 DE FEBRERO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE
el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1031681 Ciclo 8, ubicada en la
direccion CL 4 # 15- 40 OF 05, Barrio CAMBULQOS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 15 DE MARZO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién porque el consumo facturado no es acorde con la fuga que se presento, la llave
permanece cerrada por el no uso, solicita modificar consumo, 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 practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizd por
personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 19 de marzo de 2019 donde se constaté que el
inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de
didmetro, el equipo de medida registraba normalmente una lectura acumulada de 16 m3, no se detectaron
escapes perceptibles a los sentidos actualmente no utilizan la oficina.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en los periodos de FEBRERO de 2019, y en la revisién previa se
confirmd la lectura, sin embargo se omitié cobrar el consumo promedio mientras se investigaba la causa y
se liquidé el consumo total que registré el medidor en este periodo, es de anotar, que no fue consumo
acumulado, de periodos anteriores fue consumo de cada periodo.  Aunque el inmueble se encuentra
solo, el medidor esta registrando consumo, se le recomienda solicitar revision con equipo del geoéfono, la
cual tiene un costo aproximado de $69.000. o verificar las posibles fugas y reparar.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisidn previa a la facturacion, se vislumbra que dicho



procedimiento no se allana a los requisitos que determina la Ley 142 de 1994 y la Circular 006 de 2.007 de
la SSPD,

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

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

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

2) Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo

expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestacidn de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 199%4.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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 deteccién 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.

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.

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
0 cargaran al suscriptor segtn sea el caso.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre en
violacién 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.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -46772 detallado asi:

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

AJUSTEALA| 20192 483 0 0 2 0 2
DECENA

CONSUMO 2019-2 483 0 9 0 13962 -13962
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-2 483 0 9 0 8196 -8196
ACUEDUCTO

AJUSTEALA| 20192 483 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO| 2019-2 483 0 9 0 15509 -15509
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2019-2 483 0 9 0 9104 -9104
ALCANTARILLADO

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 ANGELA GARCIA
SANCHEZ en contra de la Resolucién No. 233066-52 de 28 DE FEBRERO DE 2019, y
REVOCA |a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1031681 la suma de -46772. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacion y



contra esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este Ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razdn por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

"\_,-'J ; P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18813-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

Recurso No 18813-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE ABRIL DE 2019

RECLAMO 232936 de 7 DE MARZO DE 2019
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario JULIA PATRICIA TOVAR CAMELO
Identificacion del Peticionario 42011584

Matricula No. 438127

Direccion para Notificacion CR 11 #50- 31 MARAYA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18813-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18813 DE 18 DE MARZO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 232936 DE 21 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) JULIA PATRICIA TOVAR CAMELOQO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42011584 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 232936-52
de 7 DE MARZO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero
consistente en COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula No.
438127 Ciclo 5, ubicada en la direccién CR 11 # 50- 31, Barrio MARAYA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 18 DE MARZO DE 2018 manifestando su inconformidad en

cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto.

* Ademas solicita se revoque la decision tomada en la resolucion 232936-52.
Al respecto le preciso lo siguiente:
HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION
En primer lugar, es necesario resaltar que el dia 21 de ENERO de 2019, se realizd una instalacién domiciliaria
en el predio ubicado en la CR 11 # 50- 31, a través de orden de trabajo No. 2837756 con la finalidad de

realizar una reparacion de una fuga en la via por un dafo en la conexién; tal y como consta en la siguiente
orden:
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Por consiguiente, verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que se estan realizando los
siguientes cobros por instalaciones domiciliarias, segin el cumplido No. 378549837

Nombre Valor Cantidad | % Imp. | Valor % IVA | Valor IVA | Valor Total
impuestos

TUBERIA DE 16 mm 2.029,76 8,00 15,00 2.513,17 19,00 | 3.660,85 22.928,51

PEALPE - ROLLO por 100

M

ADAPTADOR MACHO 1.187,85 1,00 15,00 178,18 19,00 259,55 1.625,57

PF+UAD DE 1/2"

CARGUE Y RETIRO DE 68.871,36 0,84 15,00 8.677,79 19,00 | 12.640,6 79.170,38

SOBRANTES 5

DEMOLICION PAVIMENTO | 148.186,3 0,36 15,00 8.002,06 19,00 [ 11.656,3 73.005,47
1 3

EXCAVACION MANUAL EN | 22.109,38 2,16 15,00 7.163,44 19,00 | 10.434,7 65.354,44

TIERRA O A 2 M (INCLUYE 4

ENTIBADO TEMPORAL Y

MANEJO DE AGUAS)
LLENO CON MATERIAL 20.415,68 1,68 15,00 5.144,75 19,00 | 7.494,19 46.937,28
SELECCIONADO DE

EXCAVACIONES (INCLUYE

SOBREACARREO)

REPOSICION DE 181.495,3 2,40 | 15,00 | 65.338,33 | 19,00 | 95.176,1 | 596.103,36
PAVIMENTO EN 6 7

CONCRETO RIGIDO
E=0.1754.1 MPA,
ACELERADO PARA 3 DiAS
SUMINISTRO E 110.718,7 048 | 1500 7.971,75] 19,00 | 11.612,1 72.728,91
INSTALACION SUB BASE 2 8
GRANULAR TIPO INVIAS




(INCLUYE COMPACTACION | | | | | | |
Y SOBREACARREO)

957.853,92

Dicha instalacién domiciliaria tuvo un costo de OCHOCIENTOS CUATRO MIL NOVECIENTOS DIECINUEVE
PESOS ($804.919), financiado en 6 cuotas mensuales de CIENTO TREINTA Y SIETE MIL SEISCIENTOS
NOVENTA Y SIETE PESOS ($137.697) de las cuales se han facturado 2, mas el IVA por un valor de CIENTO
CINCUENTA Y DOS MIL NOVECIENTOS TREINTA Y CINCO PESOS ($152.935) que se facturé en una sola
cuota.

Se debe resaltar que los usuarios tienen una percepcién equivocada sobre la creencia de que los dafos que
se presentan del medidor hacia el exterior son responsabilidad de la Empresa. Sin embargo, es importante
aclarar que la acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto que se conecta al
registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida corre bajo
la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa son los ocasionados
en las redes de distribucidn o redes matrices y en concordancia se encontré que los materiales utilizados
efectivamente corresponden a un diametro '2” propio de las viviendas, como se procede ilustrar en la
siguiente imagen:

INSTALACION DOMICILIARIA

RED CENTRAL FESPONSAMUIDAD DE LA EMPRESS

AVEDE ;i R BAELHDOR
PRSI
ALOMETINA
-+ DEL WSLIARICH
COLEARIN  +—
= ==, = == /= == ¢t . B - < I O = e R - = —

Se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esta incluidos en la estructura tarifaria, razén
por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores fueron filados mediante
directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado y los costos en que incurre la
Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una decisién que toma al funcionario que realiza la
reparacion, razon por la cual los valores objeto de recurso no seran modificados, ya que el trabajo se
realizo en la acometida del predio recurrente.

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

En el caso concreto y que nos atane, ha quedado plenamente demostrado que en el predio Sl se realizd una
instalacion domiciliaria por reparacion de un dano en la conexion, tal y como se encontr6 en las visitas
realizadas, siendo coherente con lo facturado en la orden de trabajo No. 2837756.

En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial en cuanto al cobro de las instalaciones
domiciliarias. Ademas, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en
debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994. Quedando asfi
resuelto el recurso de reposicion.



Lo anterior con fundamento legal en:

DECRETO 1077 DE 2015

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

e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

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

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

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

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 135 de la ley 142 de 1994. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato
¥ que se refieran a esos bienes.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicion que sean necesarias para garantizar el
servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando fueren de propiedad de los suscriptores o
usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las
servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones previstos en la ley.

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

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JULIA PATRICIA TOVAR
CAMELO y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 232936-52 de 7 DE MARZO DE 2019, por lo

expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: salopez

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. 18819-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) DELFIN HUMBERTO GRANADOS
GRANADOS 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 18819-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE ABRIL DE 2019

RECLAMO 233317 de 12 DE MARZO DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario DELFIN HUMBERTO GRANADOS GRANADOS
Identificacion del Peticionario 10103429

Matricula No. 1478569

Direccion para Notificacion Mz 18 CS 17 SEC-B CIUCAFE

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. 2868671
Resolucion No. 18819-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18819 DE 19 DE MARZO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 233317 DE 6 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) DELFIN HUMBERTO GRANADOS GRANADOS, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10103429 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion
No. 233317-52 de 12 DE MARZO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del
mismo numero consistente en COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la
factura con matricula No. 1478569 Ciclo 6, ubicada en la direcciéon MZ 18 CS 17, Barrio SEC-B CIUCAFE en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 19 DE MARZO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto.
« Ademas solicita se revoque la decision tomada en la resolucion 233317-52.
Al respecto le preciso lo siguiente:
HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento se pronunciara respecto a la inconformidad con el cobro del servicio del geéfono.

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que se estan realizando los siguientes cobros por
instalaciones domiciliarias a través del cumplido 378626481 del 1 de MARZO de 2019:

Nombre Valor Cantida | % Imp. Valor % IVA | Valor IVA | Valor Total

d impuestos
SERVICIO DE $51.109,54 1,00 $15,00 $7.66,43 [ $19,0 [ $11.167,43 $69.943,40
GEOFONO USUARIOS 0

AGUAS Y AGUAS DE
PEREIRA

$69.943,40

Dicho servicio tuvo un costo de CINCUENTA Y OCHO MIL SETESCIENTOS SETENTA Y SEIS PESOS
($58.776), més IVA por valor de ONCE MIL CIENTO SESENTA Y SIETE PESOS ($11.167).

Por otro lado, es necesario aclarar en principio que el servicio de ge6fono prestado por la Empresa de Aguas y
Aguas de Pereira, se presta bajo unas condiciones especiales que son las siguientes:

De oficio: esta se ejecuta cuando se ha presentado una desviacién significativa del consumo promedio de un
predio, en la cual no existen fugas perceptibles o visibles, por lo cual se hace necesario la implementacion del
servicio de geofono.

A peticion del usuario: esta se ejecuta a peticién del usuario, cuando este tiene dudas respecto al consumo
registrado en el predio, teniendo en cuenta que no existen fugas, tal y como ocurrio en el presente caso.



En desarrollo de un reclamo: ésta se ejecuta cuando el usuario radica un reclamo o recurso ante la Empresa
y se hace necesario revisar el predio con el geéfono con la finalidad de descartar una fuga imperceptible.

Adicionalmente, en la Directiva de Precios 098 del 24 de marzo de 2017 se establece lo siguiente:

“(...) Paragrafo I: Los usuarios de Aguas y Aguas de Pereira cancelaran los servicios de gedfono y
verificacion de medidor, a través de la factura de servicios publicos y en una sola cuota.

Paragrafo Il: El servicio de Geofono siempre sera cobrado cuanto la visita es solicitada por el
usuario.

Paragrafo Ill: Si el servicio de gedfono es ordenado por Aguas y Aguas de Pereira, se cobrara cuando
se detecten fugas y/o darios internos, en caso de no encontrarse fuga no se cobrara el servicio. Para
los demas clientes siempre se cobrara el servicio de gedfono (...)”

En orden de trabajo No. 2860789 consta que el dia 1 de MARZO de 2019 se realiz6 revisién con gedfono por
solicitud del usuario; sin embargo, no se encontrd ninguna fuga interna.

En éste orden de ideas, es de aclarar que la Empresa de Aguas y Aguas de Pereira ha puesto a disposicion
del peticionario los medios tecnolégicos de los que dispone y hace todo lo que esté al alcance para ubicar la
fuga, situacién que no es Obice para que el aparato de busqueda no tenga margenes de error y mas cuando
durante la aplicacion del dispositivo, es el revisor técnico quien se encarga de interpretar el sonido para ubicar
la fuga, situacion que denota que la Empresa cumplié con su obligacion de AYUDAR a detectar la fuga,
teniendo en cuenta que el término de ayudar no es sinénimo de efectividad, sino de brindar un apoyo en la
busqueda del problema, sin que la Empresa se obligue a responder por los cobros causados por la prestacion
de este servicio.

En consecuencia, frente al cobro del servicio de gedfono, se le aclara al usuario que estos servicios son
adicionales, que tienen un costo de $69.943 pesos y no estan incluidos en la estructura tarifaria. Los valores
fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado y los
costos en que incurre la Empresa al ejecutar la revision, razon por la cual no se realizara la devolucién del
costo de este servicio.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el usuario solicitd el servicio del
gedfono y por lo tanto, debe asumir su costo.

En consecuencia, este Departamento confirma la decisidn inicial en cuanto al cobro del servicio del geéfono.
Ademas, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen legal que
regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en debida forma el
recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994. Quedando asi resuelto el recurso
de reposicién y se concede el recurso Subsidiario de Apelacién, salvo que el recurrente desista expresamente
de este.

Lo anterior con fundamento legal en:

DECRETO 1077 DE 2015
ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto, Addptense las
siguientes definiciones:

e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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



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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

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

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

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

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

Articulo 135 de la ley 142 de 1994. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato
¥ que se refieran a esos bienes.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicion que sean necesarias para garantizar el
servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando fueren de propiedad de los suscriptores o
usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las

servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones previstos en la ley.

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



RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por DELFIN HUMBERTO

GRANADOS GRANADOS y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolucién No. 233317-52 de 12 DE
MARZO DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO: 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 2 DE ABRIL DE 2019

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: salopez

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. 18825-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA EMMA HINESTROZA 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 18825-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE ABRIL DE 2019

RECLAMO 233110 de 11 DE MARZO DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA EMMA HINESTROZA

Identificacion del Peticionario 42074913

Matricula No. 903252

Direccion para Notificacion MZ 17 CS 19 DORADO-B VILLA CONSOTA

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. 2869215
Resolucion No. 18825-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18825 DE 20 DE MARZO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 233110 DE 26 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) MARIA EMMA HINESTROZA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42074913
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resoluciéon No. 233110-52 de 11 DE
MARZO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula No.
903252 Ciclo 11, ubicada en la direccion MZ 17 CS 19, Barrio DORADO-B VILLA CONSOTA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 20 DE MARZO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto.

« Ademas solicita se revoque la decision tomada en la resolucion 233110-52.
Al respecto le preciso lo siguiente:
HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider6 ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se realiz6 por personal del
Departamento de Servicio al Cliente el dia 26 de MARZO de 2019, encontrando medidor No.
P1415MMRSA50351AA, funcionando normalmente con lectura de 791 m3. Adicionalmente, se observa que
cambiaron la acometida de acueducto; sin embargo, todavia no han tapado el hueco. Al parecer hay una fuga
interna en la via y no se ha podido pavimentar hasta que se detecte esta fuga y se repare.

Por lo anterior, se comisiona al Departamento de Operaciones con la finalidad de que pavimente los huecos.

Ahora bien, el dia 14 de FEBRERO de 2019, se realiz6 el cambio de la acometida de acueducto en la MZ 17
CS 19 DORADO B VILLA CONSOTA, a través de orden de trabajo No. 2852736 con la finalidad de realizar
una reparacién de una fuga en la via, la cual fue recibida a satisfaccion por el usuario; tal y como consta en la
siguiente orden:
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Por consiguiente, verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que se estan realizando los
siguientes cobros por instalaciones domiciliarias, segin el cumplido No. 378594543:

Nombre Valor Cantidad | % Imp. | Valor % IVA | Valor IVA | Valor Total
, impuestos
TUBERIA DE 16 mm 2.029,76 10,00 15,00 3.141,47 19,00 | 4.576,07 28.660,63
PEALPE - ROLLO por 100
M
ADAPTADOR MACHO 1.187,85 2,00 15,00 356,36 19,00 519,09 3.251,14

PF+UAD DE 1/2"

COLLAR DE DERIVACION 7.375,16 1,00 | 1500 | 1.106,27 | 19,00 | 1.611,47 10.092,91
PVC 2" X 1/2"

REGISTRO DE 22.715,04 1,00 | 1500 | 3.407,27 | 19,00 | 4.963,25 31.085,64

INCORPORACION DE 16

mm PEALPE

CARGUE Y RETIRO DE 68.871,36 0,84 1500| 8.677,79| 19,00 12.640,6 79.170,38

SOBRANTES 5

DEMOLICION PAVIMENTO | 148.186,3 036 1500| 8.002,06| 19,00 11.656,3 73.005,47
1 3

EXCAVACION MANUAL EN | 22.109,38 2,16 1500| 7.163,44| 19,00 10.434,7 65.354,44

TIERRA O A 2 M (INCLUYE 4

ENTIBADO TEMPORAL Y

MANEJO DE AGUAS)

LLENO CON MATERIAL 20.415,68 1,68 | 1500 | 5.144,75 | 19,00 | 7.494,19 46.937,28
SELECCIONADO DE

EXCAVACIONES (INCLUYE

SOBREACARREOQ)

REPOSICION DE 181.495,3 2,40 15,00 | 65.338,33 19,00 | 95.176,1 | 596.103,36
PAVIMENTO EN 6 7

CONCRETO RIGIDO




E=0.1754.1MPA, | |
ACELERADO PARA 3 DIAS

SUMINISTRO E 110.718,7 048 | 1500 7.971,75] 19,00 | 11.612,1 72.728,91
INSTALACION SUB BASE 2 8

GRANULAR TIPO INVIAS
(INCLUYE COMPACTACION
Y SOBREACARREOQ)

1.006.390,16

Dicha instalacion domiciliaria tuvo un costo de OCHOCIENTOS CUARENTA Y CINCO MIL SETESCIENTOS
SEIS PESOS ($845.706), financiado en 36 cuotas mensuales de VEINTISEIS MIL OCHOCIENTOS NOVENTA
Y TRES PESOS ($26.893) de las cuales se han facturado 2, mas el IVA por un valor de CIENTO SESENTA
MIL SEISCIENTOS OCHENTA Y CUATRO PESOS ($160.684) financiado en 6 cuotas mensuales de
VEINTISIETE MIL CUATROCIENTOS OCHENTA Y OCHO PESOS ($27.488).

Se debe resaltar que los usuarios tienen una percepcién equivocada sobre la creencia de que los dafos que
se presentan del medidor hacia el exterior son responsabilidad de la Empresa. Sin embargo, es importante
aclarar que la acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto que se conecta al
registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida corre bajo
la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa son los ocasionados
en las redes de distribucidon o redes matrices y en concordancia se encontré que los materiales utilizados
efectivamente corresponden a un diametro 2” propio de las viviendas, como se procede ilustrar en la
siguiente imagen:

INSTALACION DOMICILIARIA

RED CENTRAL FESPONSAMUIDAD DE LA EMPRESS

AVEDE ;i R BAELHDOR
PRSI
ALOMETINA
-+ DEL WSLIARICH
COLEARIN +—
= ==, = == /= == ¢t . B - < I O = e R - = —

Se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esta incluidos en la estructura tarifaria, razén
por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores fueron filados mediante
directiva_emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado y los costos en que incurre la
Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una decisién que toma al funcionario que realiza la
reparacion, razon por la cual los valores objeto de recurso no seran modificados, ya que el trabajo se
realizo en la acometida del predio recurrente.

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

En el caso concreto y que nos atane, ha quedado plenamente demostrado que en el predio Sl se realizd una
instalacion domiciliaria por cambio de la acometida de acueducto, tal y como se encontré en las visitas
realizadas, siendo coherente con lo facturado en la orden de trabajo No. 2852736.



En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial en cuanto al cobro de las instalaciones
domiciliarias. Ademas, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en
debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994. Quedando asi
resuelto el recurso de reposicién y se concede el recurso Subsidiario de Apelacién, salvo que el recurrente
desista expresamente de este.

Lo anterior con fundamento legal en:

DECRETO 1077 DE 2015

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

e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

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

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

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



vigente para cada servicio publico.

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 135 de la ley 142 de 1994. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato
y que se refieran a esos bienes.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicion que sean necesarias para garantizar el
servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando fueren de propiedad de los suscriptores o
usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las
servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones previstos en la ley.

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 MARIA EMMA HINESTROZA

y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolucion No. 233110-52 de 11 DE MARZO DE 2019, por lo expuesto
en los considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, Direccién Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se dara traslado

nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley 689 de 2001. Salvo que
el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: salopez

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. 18848-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALEJANDRA CIFUENTES 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 18848-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE ABRIL DE 2019

RECLAMO 233386 de 18 DE MARZO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario ALEJANDRA CIFUENTES
Identificacion del Peticionario 1062306278

Matricula No. 1839091

Direccion para Notificacion CR 4 # 23 - 50 EL COFRE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18848-52
DE: 2 DE ABRIL DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18848 DE 29 DE MARZO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 233386 DE 11 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) ALEJANDRA CIFUENTES, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1062306278 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion
No. 233386-52 de 18 DE MARZO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1839091 Ciclo 14, ubicada en la
direccion CR 4 # 23 - 50, Barrio EL COFRE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE MARZO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién por el alto consumo facturado en el periodo de febrero, aunque el agua no permanece
todo el dia, llega en horas de la noche, y no es justo que digan que es consumo sino se
malgasta y no es permanente, solicita reliquidar consumo y dar solucién para que el agua
llegue continuamente, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Con ocasién de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 16 de marzo de 2019 donde se constatd
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2"
de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 853 m3,
instalaciones en buen estado, no se detectd dafio alguno, usuaria manifesté que el servicio solo llega por
las noches, solicita solucion.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  FEBRERO de 2019, y se confirmé la lectura, se
determiné que fue utilizaciéon del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacién, grabé la
novedad: NO SE PERCIBE DANO PROBABLE CONSUMO y cobrd el consumo total que registro el
medidor, el cual avanzé en este periodo 25 m3 vy se facturaron en su totalidad



Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio historico de consumo, y que no se le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento, este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar
el consumo del periodo de facturacion de FEBRERO de 2019, cobrando el consumo promedio
histérico, equivalente a 14 m3.

En cuanto a la discontinuidad del servicio de acueducto en este predio, se solicitd a la Subgerencia de
Operaciones, hacer seguimiento continuo y buscar soluciones, porque el servicio que la Empresa realiza a
la comunidad del Corregimiento Puerto Caldas, es continuo y eficiente, pero por la topografia del Barrio El
Cofre, en algunos predios se presenta baja presion, esperamos poder solucionar este inconveniente lo
mas pronto posible.

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

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

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestacidn de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 199%4.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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



meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis
meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -17065 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO 2019-2 483 1 12 1551 18617 -17065
ACUEDUCTO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ALEJANDRA
CIFUENTES en contra de la Resolucion No. 233386-52 de 18 DE MARZO DE 2019, y
REVOCA |a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..



ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1839091 la suma de -17065. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233402-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

233402-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario JAIRO ALBERTO ARBOLEDA BEDOYA
Matricula No 496554

Direccion para Notificacién CL 71 C # 35 B- 38 SAUCES I

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. 233402-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233402 de 12 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) JAIRO ALBERTO ARBOLEDA BEDOYA identificado
con C.C. No. 10118556, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 233402 consistente en:
COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 496554
Ciclo: 12 ubicada en la direccion: CL 71 C # 35 B- 38 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-12,2019-2,2019-1,2018-9,2018-10,2018-11,2018-8.

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

Encontrandose:

En atencidn a su escrito petitorio radicado el dia 12 de marzo de 2019, mediante el cual el usuario manifiesta
que en el predio le empezé a mermar el consumo de agua ya que son 4 personas las que habitan el inmueble
y solo estan en horas de la noche, pero seguian cobrando 14 a 18 mt3 porque el medidor se habia dafiado,
segun el usuario en la resolucion No 228739-52 del dia 23 de julio de 2018, la Empresa envi6 a un funcionario
a revisar constatando que el dafio estaba en el medidor al ser quebrado por la tapa, afirma el usuario que el
dano fue ocasionado por el lector, por lo que en la factura se reportaba que el vidrio del medidor estaba roto y
gue el medidor se habia frenado.

Por tal razén la Empresa procedié al cambio del equipo de medida, y el funcionario que fue hacer la instalacion
del medidor le manifestd que este estaba en garantia por lo que no se realizaria cobro alguno; pero, se
observa en la factura que se esta realizando dicho cobro.

En consecuencia, el usuario solicita que se le reembolse el cobro de las cuotas cobradas por la instalacion del
nuevo medidor y se anulen las siguientes cuotas; lo referente al predio ubicado en la Calle 71 C No 35 B 38
barrio Los Sauces Il, con matricula de servicios publicos No 496554, al respecto me permito precisarle lo
siguiente:

Se le informa al usuario del inmueble que la Empresa se pronunciara con respecto a los consumos facturados
en los ultimos cinco periodos de facturacion y con respecto al cobro del medidor.

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P, visita efectuada el dia 1 de abril de 2019 se
encontro el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 1278 mt3, predio con un nivel de
ocupamiento de 3 personas, se desvirtué posible inconsistencia en la lectura ya que las instalaciones
hidraulicas internas del predio estaban en buen estado, no se detectaron fugas imperceptibles que induzcan al
incremento del consumo, se determind que el incremento se debid al uso del servicio.

“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’.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el



historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observé que la Empresa durante los
periodos de noviembre, diciembre de 2018, enero, febrero y marzo de 2019 que son objeto de la presente
reclamacién, sean facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta
funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la
lectura anterior, la variacién en el consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces
tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos
reportados para los periodos objeto de la reclamacién son los siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO
Noviembre 1175 1159 16
Diciembre 1200 1175 25

Para el periodo de enero de 2019 al equipo de medida del inmueble no se le pudo tomar lectura, razén por la
cual la Empresa facturd el consumo con base en el promedio historico del predio que era de 13 mt3; para el
periodo de Febrero de 2019 al predio se le tomé lectura, pero dicha lectura correspondia a los dos periodos (
Enero y Febrero de 2019) y la Empresa procedi6 a descontar el consumo facturado por promedio en el periodo
anterior; entonces, la diferencia de lectura registrada por el medidor en el periodo de Febrero de 2019 fue de
53 mt3 (1253 mt3 — 1200 mt3) y se le resta el consumo facturado por promedio en Enero de 2019 que fue de
13 mt3, nos da un total de 40 mt3 que es el consumo cobrado para el periodo de febrero de 2019. Para el
periodo de marzo de 2019 el medidor del inmueble presentd una diferencia de lectura de 20 mt3 (1273 mt3 —
1253 mt3), y fue le consumo facturado para este periodo.

Es prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, observamos entonces que la Empresa ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor. Por consiguiente, podemos concluir que el
consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacion del
servicio.

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en
el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la variacién en el consumo
se debe a la utilizacion del servicio. Por lo tanto, los consumos facturados en los periodos de noviembre,
diciembre de 2018, enero, febrero y marzo de 2019 que son objeto de la presente reclamacién son correctos y
no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion
vigente.

Ahora bien, revisado el sistema de informacién comercial de la Empresa se observa que en el predio
reclamante se encuentra el medidor con serial No 0915MMCEL100712AA el cual fue instalado por la Empresa
el dia 18 de noviembre de 2009, y nunca se ha reportado que tenga el visor roto o que se halla frenado; lo que
se observa es que la Empresa inicié la socializacién para el cambio del dispositivo de medida en el inmueble
reclamante por cambio de tecnologia. Es decir, la Empresa no ha realizado cambio de equipo de medida en el
inmueble y mucho menos estd haciendo cobros por el concepto de instalaciones domiciliarias (cambio de
medidor).

Este Departamento reviso la Resolucién No 228736-52 del dia 23 de julio de 2018, y se pudo establecer
claramente que nada tiene que ver con el predio reclamante.

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 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 JAIRO ALBERTO ARBOLEDA
BEDOYA identificado con C.C. No. 10118556 por concepto de COBRO DE MEDIDOR 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)
JAIRO ALBERTO ARBOLEDA BEDOYA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 71 C # 35 B- 38
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: JAIRO ALBERTO ARBOLEDA BEDOYA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
496554 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233417-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) OLGA AMPARO SALAZAR ALVAREZ 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:

233417-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario OLGA AMPARO SALAZAR ALVAREZ
Matricula No 874958

Direccion para Notificacion CR 13 BIS # 32- 16 A.COMUN 0 BRASILIA

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. 233417-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233417 de 13 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) OLGA AMPARO SALAZAR ALVAREZ identificado con
C.C. No. 32510233, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No. 233417 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 874958 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: CR 13 BIS # 32- 16
A.COMUN 0 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

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 liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el en la que particip6 el(la) sefiora(a)
como usuario del servicio y como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 5490190058 de 1 1/2".

Este Departamento se pronunciara respecto a los consumos facturados en FEBRERO de 2019.

Para el caso bajo analisis y consultado el Sistema de Informacion Comercial, se observa que la matricula No.
874958 de Servicios Publicos de acueducto, pertenece al totalizador (madre), matricula que se encuentra
vinculada al sistema Multiusuario, el cual cuenta con 21 matriculas hijas, es decir, presenta una sola
acometida de entrada a través de la cual se surten del servicio de acueducto; de este modo la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A E.S.P, no entrega el servicio de acueducto por medio de una
acometida individual a cada uno de los apartamentos sino que los inmuebles estan organizados internamente
mediante el uso de una red propia de acueducto (interna), de la cual se sirven en comun y proindiviso para el
suministro en cada una de las unidades privadas, es decir tales redes no son de una persona diferente de la
que trata la Ley 675 de 2001, es decir de la P.H.

Asi mismo, se encontré que hace parte del sistema general o totalizador con matricula No. 874958 (mama),
como se explica a continuacion.

El Sistema General o totalizador

La medicion del consumo mediante el sistema general o totalizador se hace utilizando un totalizador o
macromedidor en la acometida de entrada, y del total registrado por el totalizador o macromedidor se
descuenta el consumo de las cuentas hijas (matriculas de cada casa) la diferencia entre ambas (MAMA E
HIJA) da como resultado el consumo de las AREAS COMUNES, resultado que incluye el consumo de los
medidores que puedan estar frenados, servicios directos o fugas, sistema de facturacién de orden legal y
especial, acorde con lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, avalado por la Comision de
Regulacion de Agua Potable en la revision de legalidad del mencionado contrato.

Contrato de Condiciones Uniformes, capitulo VII, CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA. FACTURACION,
numeral 3:

3. De Ila determinacion del consumo de multiusuarios: Se debe entender por Multiusuario, todos
aquellos cliente de la Empresa que comparten una sola acometida de entrada en diametro adecuado
para atender las necesidades internas de cada una de las unidades independientes a través de la cual



se surte del servicio de acueducto; es decir, la Empresa no les entrega el agua por medio de una
acometida individual a cada uno de ellos sino que el grupo organizado internamente, mediante el uso
de redes internas propias, distribuye el agua a cada unidad independiente que conforma el
Multiusuario

Tipicamente se conocen como Multiusuarios, los edificios, centros comerciales, unidades residenciales
y no habitacionales, conjuntos multifamiliares y residenciales, incluyendo las unidades independientes
de dos o mds pisos en las cuales a pesar de haberse independizado el servicio, con matricula de
servicios independiente siguen compartiendo una sola acometida de entrada. El principio general que
debe regir la relacion entre la Empresa y los Multiusuarios es que la facturacion sea igual al consumo
registrado o medido; es decir, que los consumos facturados a un grupo de Multiusuarios, debe ser
igual a la cantidad de agua suministrada a través de la acometida de entrada en la cual esta instalado
el medidor totalizador.

(...)

Al interior de la copropiedad o comunidad organizada, debera existir un Medidor Totalizador que haga
las veces de Medidor para Areas Comunes asignado a una matricula, que registre el consumo de las
mismas, entendiéndose como tales, todos los consumos internos los cuales seran medidos y
registrados por éste. La Administracion o quien haga dicha labor bajo cualquier denominacion,
podra solicitar la instalacion de un medidor para dreas comunes, siempre y cuando demuestre
y garantice a la Empresa que todos los consumos internos correspondiente al consumo de las
dreas comunes como _oficinas, porterias, piscinas, pocetas, bafios, llaves terminales de
parqueaderos, jardines, tanques de almacenamiento subterrdaneos y elevados responsabilidad
del edificio o _conjunto que hagan parte de las dreas comunes, serdn registrados por dicho
medidor. En su defecto el Medidor Totalizador sequiran haciendo las veces de Medidor para
Areas Comunes. (Negrilla, subraya y cursiva fuera de texto).

El sistema general o totalizador no es s6lo un método de medicion sino también una forma de hacer
uso racional del servicio y minimizar las pérdidas de agua, en cumplimiento de los lineamientos
legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios y legislacion complementaria.
Asi mismo, se le comunica que el contrato de condiciones uniformes asi como este modelo de
facturacion fue sometido a examen de legalidad por parte de la entidad competente segun el articulo
73.10 de la Ley 142 de 199, es decir, la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico,
el cual fue aprobado integralmente.

Cuando el medidor esté funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura
actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la utilizaciéon del servicio, el consumo
facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada
periodo, aclarando también que el reclamante no hace alusiéon a un periodo de facturacién concreto sino al
sistema de facturacion.

Verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacién comercial se encontré lo siguiente:

Para el periodo de DICIEMBRE de 2018 el totalizador registré de 70 m3 para el area comun, después de
descontar el consumo de las cuentas hijas, razéon por la cual la Empresa facturé6 17 m3, con la
observacién “Consumos pendientes por facturar”.

Para el periodo de diciembre de 2018 la Empresa sélo factur6 el promedio equivalente a 17 m3 mientras se
realizaba la investigacion por la desviacion en el consumo, conforme a lo establecido en 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", dejando pendiente por facturar 53 m3.

La Empresa dejé citacion para la visita el dia 14 de enero de 2019 y realiz6 la revision previa a la facturacion el
dia 18 de enero de 2019 en presencia de la sefiora AMPARO SALAZAR, Administradora, encontrando lo
siguiente: son 20 apartamentos, se revisan instalaciones, porteria, salén social, tanque subterrdneo y aéreo
(se encuentra suspendido) no se detectan fugas. Instalaciones en buen estado. Totalizador 5490190058 de 1
2", Lectura 13.509 m3.



Para el periodo de ENERO de 2.019 el totalizador registré de 10 m3 después de descontar las cuentas hijas.

Para el periodo de FEBRERO de 2019 el totalizador se observa la anotacion: “El medidor no se puede leer
(Medidor empanado)”, razén por la cual la Empresa procedi6 a facturar 18 m3 mas los 53 m3 pendientes por
facturar del periodo de diciembre de 2018 para un total de 71 m3, y el sistema registra con la siguiente
informacion: “Se cobran 53 m3 pendientes del mes 12, se revisaron todas las instalaciones hidraulicas ,no
existen fugas. Se cobran 19 m3 promedio en el mes 2 por | medidor dificil de leer, esta empafiado.” (Subraya

fuera de texto).

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende uUnica y exclusivamente del

uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales gue generen consumo aunque ho tenga nivel de ocupacion situacion que es
de plena responsabilidad del usuario.

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 asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso.

Se envia orden de trabajo No. 2871570 con el fin de que el Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas
proceda con la revision del totalizador a fin de saber si requiere cambio del mismo, situaciéon que deberé ser
notificada inmediatamente a la Administradora.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OLGA AMPARO SALAZAR
ALVAREZ identificado con C.C. No. 32510233 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)
OLGA AMPARO SALAZAR ALVAREZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 13 BIS # 32- 16
A.COMUN 0 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: OLGA AMPARO SALAZAR ALVAREZ la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 874958 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019 )
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233494-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANCIZAR BETANCUR RENGIFO 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:

233494-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario ANCIZAR BETANCUR RENGIFO
Matricula No 2121

Direccion para Notificacion CR 21 # 1-24 SAN JUDAS SAN JUDAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2870576
Resolucion No. 233494-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233494 de 19 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) ANCIZAR BETANCUR RENGIFO identificado con C.C.
No. 19244177, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 233494 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 2121 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CL 1 A # 21- 28 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2.

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 liquidacion, calificacion)

Encontrandose

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 20 de marzo de 2019
se encontrd el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 187 mt3, en el predio funciona
un Inquilinato, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningin
tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

En el periodo de diciembre de 2018 en el predio se presentd una desviacion significativa del consumo, por tal
razon el dia 31 de diciembre de 2018, se le notifico al usuario que en el predio se habia presentado una
desviacién significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los parametros de la Resolucion CRA
151 de 2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular externa SSPD No
006 de 2006 (Circular del Debido Proceso), se le comunicé que el Departamento Previa a la Facturacion
realizaria una diligencia de Revisién Técnica al inmueble para investigar las posibles causas que originaron el
incremento, la cual fue programada para el dia 8 de enero de 2019 a la 9 PM, de igual manera se le solicité al
usuario estar presente en la diligencia.

Se visitd el predio el dia y la hora sefialada y se encontré que las instalaciones internas del predio se
encontraban en buen estado, se observé que en predio funcionaba un inquilinato el cual estaba ocupado por
12 personas, el medidor tenia una lectura acumulada de 1017 mt3. La visita fue atendida por el sefior Jhon
Fredy Salas, identificado con la C.C. No 18371436, en la que no se presentd observacion alguna por parte del
usuario o suscriptor del inmueble; la Empresa actué de conformidad con lo establecido por la circular externa
de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 y en concordancia con el articulo
29 de la Constitucién Nacional.

Para el periodo de diciembre de 2018 la diferencia de lectura registrada por el equipo de medida fue de 244
mt3, y la Empresa facturé el consumo con base en el promedio histérico del predio que era de 37 mt3,
guedando pendiente por cobrar 207 mt3. De igual manera se programo visita con el gedfono para revisar las
instalaciones internas del predio, con el proposito de confirmar o descartar una posible fuga interna en el
predio, el dia 11 de enero de 2019 y no se pudo revisar ya que el predio se encontraba solo.

Para el periodo de enero de 2019 el medidor del inmueble registré una diferencia de lectura de 272 mt3, y la
Empresa cobro 229 mt3, quedando pendiente en este periodo de facturacion por cobrar 43 mt3. Los dos
consumos pendientes por facturar nos dan un total de 250 mt3 (207 mt3 + 43 mt3).



Para el periodo de febrero de 2019 la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de 264 mt3, y la
Empresa procedié a cobrar el consumo pendiente por facturar de los periodos anteriores de 250 mt3, para un
total facturar en este periodo de 514 mt3 (264mt3 + 250 mt3), este consumo hace parte de la presente
reclamacién. Este Departamento solicité una visita con el geéfono, la cual se realizé el dia 1 de abril de 2019 y
se encontrd que las instalaciones internas del predio se encontraban en buen estado.

Para el periodo de marzo de 2019 el medidor del inmueble registré una lectura acumulada de 176 mt3,
inexplicablemente ya que la dltima lectura reportada para el periodo de febrero de 2019 por el lector fue de
1031 mt3, y el revisor del grupo de Previa a la Facturacion en la visita realizada el dia 8 de enero de 2019
report6 una lectura acumulada de 1017 mt3, sin explicacion alguna el medidor registra una lectura menor a las
anteriores, teniendo en cuenta que el equipo de medida fue instalado por la Empresa el dia 2 de diciembre de
2017.

En el caso concreto, encontramos entonces un inmueble donde funciona un inquilinato, las instalaciones
internas se encuentran en buen estado, pero en lo referente a la inconsistencia que presenta en la lectura el
medidor en el periodo de marzo de 2019, donde aparente se presenta una manipulacion del equipo de medida
del inmueble; ademés se deja constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas y que no se evidencia
en el historico de lecturas que el medidor este girando al revés, por lo tanto el actuar de la Empresa se ajusta
a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso y ya para lo
referente al periodo de marzo de 2019, resulta necesario dar aplicacion a lo ordenado en el articulo 146 de la
ley 142 de 1994, facturando el consumo con base en el promedio histérico del predio que era de 149 mt3.

Por lo tanto, los consumos facturados en los periodos de diciembre de 2018, enero, febrero y marzo de 2019
no seran objeto de modificacién, ademas para ser garantes del debido procedimiento, se remitira copia al area
de Disciplina de Mercados para que mediante seguimiento se descarte el incumplimiento del contrato de
condiciones uniformes en su clausula 10 literal ¢ “Abstenerse de manipular el medidor y la llave o el registro de
corte instalados antes del medidor’... por la aparente manipulacion del equipo de medida, y al grupo de Control
de Perdidas no Técnicas para que se garantice el buen estado del medidor

Esta accion se realiza en aplicacién del articulo 149 de la Ley 142 de 1994 “Al aclarar la causa de las
desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor o
usuario, segun sea el caso”.

La Empresa dentro del término de cinco meses podra cobrar bienes o servicios que no se facturaron por
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, segun lo dispuesto en el articulo 150
de la Ley 142 de 1994, al cabo de 5 meses de haber entregado las facturas, se configuraran cobros
inoportunos.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacién 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANCIZAR BETANCUR RENGIFO
identificado con C.C. No. 19244177 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)
ANCIZAR BETANCUR RENGIFO enviando citaciéon a Direccién de Notificacion:, CR 21 # 1-24 SAN JUDAS
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: ANCIZAR BETANCUR RENGIFO la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 2121 a partir de
la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233511-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

233511-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario ALISON GOMEZ
Matricula No 672857

Direccion para Notificacion CR 10 # 21- 42 APTO 501 PLAZA DE BOLIVAR

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. 2867898
Resolucion No. 233511-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233511 de 20 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) ALISON GOMEZ identificado con C.C. No.
1087491366, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 233511 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 672857 Ciclo: 1 ubicada en: CR 10 # 21- 42 APTO 501 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3, 2019-2

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, calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 21 DE MARZO DE 2019 en la que
participd el(la) sefiora(a) como usuario del servicio publico y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ
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° 0715MMCEL66537AA el cual
registra una lectura acumulada de m3. Se llama al teléfono de la usuaria la cual manifiesta que esté
fuera de la ciudad.Se visita predio el cual se encuentra solo.

Que el 21 de marzo de 2019 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplazé al
inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se marco
al numero del celular que suministr6 el reclamante e inform6 que se encontraba fuera de la ciudad,
por lo cual le era imposible asistir a la revisién, sin embargo, se determin6 que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° 0715MMCEL66537AA el cual registra una lectura acumulada de 490 m3 Se revisé la
acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

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 reclamaciéon 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. Razén por la cual se debe
ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53.

“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 revisO el historico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de ENERO de 2019, y no se efectué
oportunamente la revision previa, razoén por la cual mientras se investigaba la causa se liquidé el
consumo promedio, es decir de 104 m3 que registré el equipo de medida se facturaron 9 m3,



quedando pendiente por facturar 95m3, y en el periodo de FEBRERO de 2018, se intento
hacer la revisién técnica y el predio se encontraba solo, se confirmé el registro del medidor,
desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la lectura, al verificar el estado de la acometida y el
medidor se encontraron en buen estado, por lo tanto, el personal del Grupo de Facturacién
procedio a liquidar en el periodo de febrero 60 m3, a los 15 m3 que registr6 el equipo de medida
en FEBRERO se le agregaron 45 m3 de los dejados de facturar en el periodo anterior, para un
total de consumo facturado de 60 m3, igual sucedié en el periodo de marzo, a los 11 m3 que
registré el medidor se le afiadieron los 50 m3 que faltaban facturar de enero, para un total
facturado en marzo de 61 m3 o anterior dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142
de 1994.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisidén previa a la facturacién, se vislumbra que
dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de la
SSPD, asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular
referida, habida cuenta que qued6 demostrado que la desviacidn superd el 65% al promedio
histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar los periodos de FEBRERO Y MARZO
de 2019, cobrando el consumo que registré el medidor en dichoS periodos que fue de 15y 11 m3

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de FEBRERO Y
MARZO de 2019.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -493696 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2019-3 483 11 61 10017 55550 -45533
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-2 483 2 47 2023 47541 -45518
ALCANTARILLAD
O

AJUSTE A LA 2019-3 483 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLAD
O

CONSUMO 2019-3 483 11 61 17065 94634 -77569
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2019-3 483 11 61 18955 105115 -86160
ALCANTARILLAD
O

NC CONTRIB 2019-2 483 2 47 1821 42801 -40980
ACUEDUCTO

CONSUMO 2019-2 483 2 47 3103 72915 -69812
ACUEDUCTO




VERTIMIENTO 2019-2 483 2 47 3446 80990 -77544
ALCANTARILLAD
O

NC CONTRIB 2019-3 483 11 61 11127 61703 -50576
ALCANTARILLAD
O

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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 o0 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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ALISON GOMEZ identificado con C.C.
No. 1087491366 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ALISON GOMEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 10 # 21- 42 APTO 501 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: ALISON GOMEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 672857 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
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 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233564-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

233564-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ MARY CASTANO TOBON
Matricula No 816991

Direccion para Notificacion CR 13 # 2 E- 04 BLQ 8 APTO 702 POPULAR MODELO

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. 2868461
Resolucion No. 233564-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233564 de 21 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ MARY CASTANO TOBON identificado con
C.C. No. 34044991, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 233564 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 816991 Ciclo: 1 ubicada en: CR 13 # 2 E- 04 BLQ 8 APTO 702 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
816991, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por promedio
Marzo 476 m3 476 m3 XX m3 12 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Febrero 476m3 | 476 m3 xx m3 3m3 Cobro por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 26 de
Marzo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion: “Se reviso predio,
hay fuga por agua stop en el sanitario de la empleada. Lectura Actual: 2 m3.”

Con relacion al consumo facturado, se observa que el dia 12 de Marzo del 2019 se instalé nuevo medidor en
el predio, el cual al momento de la visita realizada el dia 26 de Marzo del 2019 registro un avance de 2 m3.

De este modo, se observa que en 15 dias de consumo en el predio este fue de 2 m3, por lo cual, al aplicar una
regla de tres simple:

15 dias =2 m3
30 dias = x

x=2m3 *30dias/ 15 dias =4 m3
Se puede establecer que el consumo promedio del predio en 1 mes es de 4 m3, se evidencia de este modo

que el promedio facturado en el periodo de Marzo 2019 es mayor al que se debié haber generado, el consumo
de Febrero 2019 esta por debajo de lo que se debio facturar.



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. 816991 por la Empresa, respecto al periodo de
FEBRERO 2019 por 3 m3 SON CORRECTOS y no seran objeto de modificacion o reliquidacién ; respecto al
periodo de MARZO 2019 por 12 m3, NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera a reliquidar el
consumo de Marzo 2019 de 12 m3 a 4 m3 por parte de éste Departamento, actiando 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, ademas es importante hacer un uso racional del servicio”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41574 detallado asi:

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

NC 2019-3 464 4 12 3643 10928 -7285
CONTRIB
ACUEDU

CTO

VERTIMIE [ 2019-3 464 4 12 6893 20678 -13786
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-3 464 4 12 6206 18617 -12411
)
ACUEDU
CTO

NC 2019-3 464 4 12 4046 12138 -8092
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-3 464 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-3 464 0 0 -4 -3 -1
A LA
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

“La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por LUZ MARY CASTANO
TOBON identificado con C.C. No. 34044991 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) LUZ
MARY CASTANO TOBON enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 13 # 2 E- 04 BLQ 8 APTO 702
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: LUZ MARY CASTANO TOBON la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 816991 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 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233616-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

233616-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario LISETH JOHANA FRANCO
Matricula No 19615070

Direccion para Notificacion CARRERA 44 No. 86 B - 05 MZ 3 TORRE 20 APTO 203 SAN JOAQUIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2869750

Resolucion No. 233616-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233616 de 22 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) LISETH JOHANA FRANCO identificado con C.C. No.
42149556, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 233616 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19615070 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: CARRERA 44 No. 86 B -
05 MZ 3 TORRE 20 APTO 203 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula
No0.19615070, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia de
Marzo 48 m3 36 m3 12 m3 12 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 28 de
Marzo del 2019, procediendo con la revisidn de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, en presencia del (la) sefor (a) YOHANA FRANCO, identificado (a) con
CC N° 42.149.556, realizando la siguiente observacion: “Se reviso el apartamento, no hay fugas,
instalaciones en buen estado, viven dos personas hace tres meses. Lectura Actual: 53 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.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
qgue los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 19615070 por la
Empresa, respecto al periodo de Marzo 2019 por 12 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusion de la causal del consumo normal
del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento,
ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 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:

Lo anterior con fundamento legal en:

¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:
“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 LISETH JOHANA FRANCO
identificado con C.C. No. 42149556 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)
LISETH JOHANA FRANCO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CARRERA 44 No. 86 B - 05 MZ 3



TORRE 20 APTO 203 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o
parcial, ordenar a: LISETH JOHANA FRANCO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19615070 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233597-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALVARO MAURICIO ESCOBAR HEREDIA 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:

233597-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario ALVARO MAURICIO ESCOBAR HEREDIA
Matricula No 1047455

Direccion para Notificacién CR 1 #5-37 PS 2 LC E ORMAZA

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. 233597-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233597 de 22 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) ALVARO MAURICIO ESCOBAR HEREDIA identificado
con C.C. No. 19274398, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 233597 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1047455 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 1 #5- 37 PS2 LC E en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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, calificacion)

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el dia 26 de marzo de 2019 se
encontr6 el medidor registrando normalmente con lectura acumulada de 820 mt3, el predio se encuentra
desocupado y el medidor registro diferencia de lectura, las instalaciones internas del bien inmueble estan en
buen estado, no se detectaron ningln tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

En el periodo de febrero de 2019 en el predio se presentd una desviacion significativa del consumo, por tal
razon el dia 23 de febrero de 2019 a las 12:15 PM, se le notificé al usuario que en el predio se habia
presentado una desviacion significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los parametros de la
Resolucién CRA 151 de 2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular
externa SSPD No 006 de 2006 (Circular del Debido Proceso) se le comunic6 que el Departamento Previa a la
Facturacién realizaria una diligencia de Revisién Técnica al inmueble para investigar las posibles causas que
originaron el incremento, la cual se realizaria el dia 28 de febrero de 2019 a las 10:30 AM, de igual manera se
le solicita a la usuaria estar presente en la diligencia. La notificacion de diligencia de revisién fue firmada por el
sefor Didier Giraldo.

Se visité el inmueble el dia y la hora sefalada, se revisaron las instalaciones internas y se detecté fuga en por
rebose en el tanque del sanitario, es decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de
la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto, la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de
lectura.

El Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios, Decreto 1842/91, en el articulo 42
establece: “DEL TRATAMIENTO DE FUGAS. Si como consecuencia de las pruebas realizadas se comprueba
la existencia de fuga visible, la entidad informara de ello al usuario y/o suscriptor en la fecha de revision y le
advertira que dicho consumo le serd facturado.

La visita realizada por el equipo de Previa a la facturacion para efectos de investigar las causales que
generaron la desviaciéon del consumo facturado fue atendida por el sefior Alvaro Escobar identificado con la
C.C. No 19274392, en la que no se presentd observacion alguna por parte del usuario o suscriptor del
inmueble; la Empresa actu6é de conformidad con lo establecido por la circular externa de la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 y en concordancia con el articulo 29 de la Constitucion
Nacional.



La Empresa con base a lo estipulado en el Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedi6 a cobrar el consumo
en base promedio histérico del inmueble correspondiente al periodo de febrero de 2019, en este periodo la
diferencia de lectura fue de 184 mt3 y la Empresa cobro en base al promedio histérico del predio que era de 0
mt3 quedando pendiente por facturar 184 mt3.

Para el periodo de marzo de 2019 la diferencia de lectura registrada por el equipo de medida fue de 0 mi3 y
esté Departamento pudo establecer que la lectura del predio era real, y que en el predio se presentaba una
fuga externa, por tal razén se procedié al cobro de 84 mt3 del consumo pendiente del periodo anterior,
qguedando pendiente por facturar 100 mt3 los cuales seran facturados en el proximo periodo de facturacion
sumandole la diferencia de lectura que registre el equipo de medida.

Esta accion se realiza en aplicacién del articulo 149 de la Ley 142 de 1994 “Al aclarar la causa de las
desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor o
usuario, segun sea el caso”.

La Empresa dentro del término de cinco meses podra cobrar bienes o servicios que no se facturaron por
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, segun lo dispuesto en el articulo 150
de la Ley 142 de 1994, al cabo de 5 meses de haber entregado las facturas, se configuraran cobros
inoportunos.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Concluyendo que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de febrero y
marzo de 2019 son correctos y no seran objeto de modificacion alguna, ya que fueron registrados por el equipo
de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALVARO MAURICIO ESCOBAR
HEREDIA identificado con C.C. No. 19274398 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)
ALVARO MAURICIO ESCOBAR HEREDIA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 1 # 5- 37 PS 2
LC E 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: ALVARO MAURICIO ESCOBAR HEREDIA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1047455 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233675-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) daniel lopez cardona 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:

233675-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario daniel lopez cardona
Matricula No 619908

Direccion para Notificacion MZ 10 CS 1 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2869737
Resolucion No. 233675-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233675 de 26 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) sefor(a) daniel lopez cardona identificado con C.C. No.
1088240158, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 233675 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 619908 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 10 CS 1 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE ABRIL DE 2019 en la que
participé el(la) sefiora(a) Daniel Lopez como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° PO915MMCCA106543AA el cual
registra una lectura acumulada de 2078 m3. Se observa en terreno acometida que surte 3 pisos.El 1 piso
funciona carniceria.El 2 piso funciona vivienda familiar.El 3 piso funciona vivienda familiar.Ademas usuario
manifiesta que no hay necesidad de revisar las instalaciones.

Encontrandose:

En atencion a su escrito petitorio radicado el dia 26 de marzo de 2019, mediante el cual el usuario del
inmueble se encuentra inconforme con el cambio de la clase de uso de residencial a comercial, segun el
usuario es un predio de tres pisos y el primero es comercial y los restantes son residencial, por lo tanto solicita
se cambie la clase uso a residencial; lo referente al predio ubicado en la MZ 10 CS 1 Villa Santana Las Brisas,
con matricula de servicios 619908, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Revisado el sistema de informacién comercial de la Empresa se pude observar que el medidor No
P0915MMCCA106543 surte a tres pisos, en el primer piso funciona una carniceria y en el piso 2 y 3 son
residencial, y la clase de uso es comercial ya uno del inmueble se ejerce una actividad comercial.

Segun lo enunciado en el Decreto 302 de 2000 Articulo 3, modificado por el Decreto 229 de 2002, que nos
enuncia que el servicio de clase de uso comercial que se presta a predios o inmuebles en donde se
desarrollan actividades comerciales de almacenamiento o expendio de bienes, consultorios y demas lugares
de negocio.

Con respecto a la clase de uso que presenta el predio (comercial), la Empresa ha cumplido con todos los
procedimientos sujetdndose al Decreto 229 de 2002, Articulo 3° que define las clases uso de acuerdo a la
utilizacion del servicio como se muestra a continuacion:

CLASES DE USO, SEGUN EL DECRETO 302 de 2000 MODIFICADO POR EL DECRETO 229 DE 2002

“ART. 1°—EI articulo 32 del Decreto 302 de 2000, quedara asi:
(...)

“3.35. Servicio comercial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles destinados a




actividades comerciales, en los términos del Codigo de Comercio.

3.36. Servicio residencial. Es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidades
relacionadas con la vivienda de las personas.

CODIGO DEL COMERCIO

“ARTICULO 23. <ACTOS QUE NO SON MERCANTILES>. No son mercantiles:
1) La adquisicion de bienes con destino al consumo doméstico o al uso del adquirente, y la enajenacion de los
mismos o de los sobrantes;

2) La adquisicion de bienes para producir obras artisticas y la enajenacion de éstas por su autor;
3) Las adquisiciones hechas por funcionarios o empleados para fines de servicio publico;

4) Las enajenaciones que hagan directamente los agricultores o ganaderos de los frutos de sus cosechas o
ganados, en su estado natural. Tampoco seran mercantiles las actividades de transformacion de tales frutos
que efectuen los agricultores o ganaderos, siempre y cuando que dicha transformacion no constituya por si
misma una empresa, y

5) La prestacion de servicios inherentes a las profesiones liberales.”

Del articulo precedente y por sustraccion de materia, se infiere que las Carnicerias no estan excluidas de los
actos mercantiles.

Por lo tanto, la clase de uso asignada al predio es correcta y no sera objeto de modificacion alguna.

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.”

EL DECRETO 302 de 2000 MODIFICADO POR EL DECRETO 229 DE 2002. ART. 1°—El articulo 32 del
Decreto 302 de 2000, quedara asi:

“3.35. Servicio comercial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles destinados a
actividades comerciales, en los términos del Codigo de Comercio.

3.36. Servicio residencial. Es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidades
relacionadas con la vivienda de las personas.

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 daniel lopez cardona identificado con
C.C. No. 1088240158 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)
daniel lopez cardona enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 10 CS 1 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: daniel lopez cardona la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 619908 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233670-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

233670-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario GLADIS SANTA
Matricula No 783704

Direccion para Notificacién MZ 9 CS 202 SAN MARCOS

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. 2869679

Resolucion No. 233670-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233670 de 26 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) GLADIS SANTA identificado con C.C. No. 42126077,
obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 233670 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 783704 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 9 CS 202 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula
No0.783704, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia de
Marzo 1047 m3 | 1024 m3 23 m3 23 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 28 de
Marzo del 2019, procediendo con la revisidn de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién: “Se llama al teléfono registrado
varias veces y no contestan, se visito el predio y esta desocupado. Lectura Actual: 1050 m3.” Situacion
que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de
la utilizacién normal del servicio.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revisién técnica de las instalaciones
hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en préximas oportunidades, cuando
para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamaciéon 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. Razdn por la cual se debe
ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53.

“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".

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. 783704 por la
Empresa, respecto al periodo de MARZO 2019 por 23 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusion de la causal del consumo elevado la
utilizacién del servicio, por lo cual no seran objeto de 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 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:

Lo anterior con fundamento legal en:

¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:
“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 SANTA identificado con
C.C. No. 42126077 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)
GLADIS SANTA enviando citacion a Direccion de Notificaciéon:, MZ 9 CS 202 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: GLADIS SANTA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 783704 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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. 233680-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

233680-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario ANA LUCIA GUZMAN
Matricula No 19597940

Direccion para Notificacion CALLE 26 E 35-20 MZ 94 CS 23 EL REMANSO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2869685

Resolucion No. 233680-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233680 de 26 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) ANA LUCIA GUZMAN identificado con C.C. No.
42120121, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 233680 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19597940 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: CALLE 26 E 35-20 MZ 94
CS 23 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19597940, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Marzo 353 m3 330 m3 23 m3 23 m3 de lectura (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 atencién al Cliente con la revision al predio, practicada
el dia 27 de Marzo del 2019, en presencia del (la) sefior (a) ANA L. GUZMAN, identificado (a) con CC N°
42.120.121, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Existe fuga por rebose en el sanitario, se
recomendo el arreglo. Lectura Actual: 360 m3” Situacién que se puede tomar como causal para el consumo
elevado en el periodo reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 19597940 por la Empresa, respecto al periodo de
Marzo 2019 por 23 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron
generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacién 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 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, ademads es importante hacer un uso racional del

servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA LUCIA GUZMAN identificado
con C.C. No. 42120121 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) ANA
LUCIA GUZMAN enviando citaciéon a Direcciéon de Notificacion:, CALLE 26 E 35-20 MZ 94 CS 23 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o
parcial, ordenar a: ANA LUCIA GUZMAN la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19597940 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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. 233668-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MARINA ALZATE LOPEZ 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:

233668-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ MARINA ALZATE LOPEZ
Matricula No 936179

Direccion para Notificacién MZ 19 CS 1 VILLA DEL PRADO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2869677

Resolucion No. 233668-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233668 de 26 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ MARINA ALZATE LOPEZ identificado con C.C. No.
34055140, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 233668 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 936179 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: MZ 19 CS 1 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
936179, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Marzo 268 m3 244m3 24 m3 24 m3 de lectura (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 atencién al Cliente con la revision al predio, practicada
el dia 27 de Marzo del 2019, en presencia del (la) sefor (a)LUZ M. ALZATE, identificado (a) con CC N°
34.855.140, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se reviso el predio y el sanitario
presenta fuga por agua stop, se le indicé al usuario para que lo reparen lo mas pronto posible. Lectura
Actual: 277 m3” Situacién que se puede tomar como causal para el consumo elevado en el periodo
reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 936179 por la Empresa, respecto al periodo de
Marzo 2019 por 24 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron
generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacién 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 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, ademads es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:
“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 LUZ MARINA ALZATE LOPEZ
identificado con C.C. No. 34055140 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) LUZ



MARINA ALZATE LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 19 CS 1 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o
parcial, ordenar a: LUZ MARINA ALZATE LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 936179 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 2 DE ABRIL DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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. 233658-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

233658-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario ALONSO BLANDON
Matricula No 36541

Direccion para Notificacién CR7BIS # 2 E- 44 ALFONSO LOPEZ

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. 233658-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233658 de 26 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) ALONSO BLANDON identificado con C.C. No.
10078424, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 233658 consistente en: COBRO POR
RECONEXION NO AUTORIZADA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
36541 Ciclo: 3 ubicada en: CR 7 BIS # 2 E- 44 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de FEBRERO 2019
el predio de matricula N° 36541 presentaba edad 1 de facturacion (numero de facturas sin cancelar que
generan corte del servicio en predios con acuerdos de pago vigentes.) por valor de $93.470, mediante la
factura No. 45747107, con fecha limite de pago el 22 de Febrero del 2019.

Por lo anterior, el dia 25 de Febrero del 2019 a las 10:49 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo cual se desplazé el personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 25 de Febrero del 2019 a las 2:12 pm,
procedimiento que se hizo efectivo segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo
articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, el 25 de Febrero
del 2019 en las oficinas de Apostar, a las 2:09 pm, es decir, con posterioridad a la fecha limite de pago
pero anterior a la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces PROCEDENTE la
reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
ALONSO BLANDON, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio en la
facturacion del periodo de MARZO 2019, seran objeto de reliquidacion.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -2596 detallado asi:

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




RECONE| 2019-3 484 0 0 0 2596 -2596
XION DEL
SERVICI
0]

FUNDAMENTOS LEGALES:

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en
todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de
suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones
contractuales de prestacion del servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas
que hagan imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de
suspension. Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato. Si el restablecimiento no se hace en un
plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla con las obligaciones que prevé el inciso
anterior, habra falla del servicio.

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ALONSO BLANDON identificado con C.C.
No. 10078424 por concepto de COBRO POR RECONEXION NO AUTORIZADA 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)
ALONSO BLANDON enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 7 BIS # 2 E- 44 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: ALONSO BLANDON la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 36541 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233648-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ DARY SANTA 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:

233648-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ DARY SANTA
Matricula No 19615885

Direccion para Notificacion CR32#33 A-43MZ 30 CS 10 PS 2 SAMARIA |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2869658

Resolucion No. 233648-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233648 de 26 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) sefor(a) LUZ DARY SANTA identificado con C.C. No. 25157323,
obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 233648 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19615885 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: CR 32 # 33 A - 43 MZ 30 CS 10 PS 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula
No0.19615885, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Consumo por diferencia de
Marzo 98 m3 77 m3 21 m3 21 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 27 de
Marzo del 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, en presencia del (la) sefior (a) LUZ D. SANTA, identificado (a) con CC N°
25.157.323, realizando la siguiente observacion: “Se reviso el predio, no existen fugas, instalaciones en
buen estado, viven tres personas hace cuatro meses. Lectura Actual: 106 m3” Situacién que no da
claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, 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. 19615885 por la
Empresa, respecto al periodo de Marzo 2019 por 21 m3, SON CORRECTOS, ya que se estd facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusiéon de la causal del consumo normal
del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento,
ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 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:

Lo anterior con fundamento legal en:

¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:
“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 LUZ DARY SANTA identificado con
C.C. No. 25157323 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) LUZ



DARY SANTA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 32 # 33 A - 43 MZ 30 CS 10 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: LUZ DARY SANTA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19615885 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233644-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

233644-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario JUAN CARLOS ESCOBAR ALVAREZ
Matricula No 1456623

Direccion para Notificacién CR 14BIS # 29- 27 SAN NICOLAS

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. 2869654
Resolucion No. 233644-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233644 de 26 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) JUAN CARLOS ESCOBAR ALVAREZ identificado con
C.C. No. 10121372, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 233644 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1456623 Ciclo: 5 ubicada en: CR 14BIS # 29- 27 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1456623, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por promedio
Marzo 1342 m3 1348 m3 -6m3 11 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 27 de
Marzo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, en presencia del (la) sefior (a) FLORENTINA
ESCOBAR, identificado (a) con CC N° 24.411.431,realizando la siguiente observacion: “Se reviso el predio,
el medidor esta funcionando normalmente, no esta frenado ni gira al revés, solo vive una persona y no
permanece en la casa, adicionalmente la casa estuvo sola quince dias el mes pasado, no existen fugas,
instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 1345 m3.”

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del
departamento de facturacion el dia 14 de Marzo del 2019, acerca de que el medidor gira al revés, se
procedié a generar facturacion por concepto de promedio de otros predios en condiciones similares ya que no
se pudo obtener clara diferencia de lectura, por esto, se facturaron 11 m3.

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion obtenida en el sistema y el reporte del funcionario encargado
de hacer la visita el dia 27 de Marzo del 2019, en donde manifiesta que el medidor se encuentra funcionando
normalmente, no gira al revés y las instalaciones estdn en buen estado, se evidencia la inconsistencia
presentada en la facturacion dado que no se debié haber efectuado el cobro por promedio.

Para realizar el ajuste correcto, se encuentra que el dia 14 de Marzo del 2019 se tomé lectura en el predio el
cual fue de 1342 m3, en la visita técnica el dia 27 de Marzo del 2019 se tomé una lectura de 1345 m3.

De este modo, se observa que en 14 dias de consumo en el predio este fue de 3 m3, por lo cual, al aplicar una
regla de tres simple:

14 dias = 3 m3



30 dias = x

X=3m3 *30dias/ 14 dias = 6.4 m3

Se puede establecer que el consumo promedio del predio en 1 mes es de 6 m3, se evidencia de este modo
que el promedio facturado en este periodo es mayor al que se debid haber generado

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. 1456623 por la Empresa, respecto al periodo de
MARZO DEL 2019 por 11 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procederd por parte de este
Departamento a reliquidar 5 m3 de la siguiente manera: de 11 m3 a 6 m3, actuando de conformidad con la
Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -14294 detallado asi:

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

ND 2019-3 477 6 11 -1182 -2167 985
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

VERTIMIE [ 2019-3 477 6 11 10339 18955 -8616
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-3 477 6 11 9308 17065 -7757
)
ACUEDU
CTO

ND 2019-3 477 6 11 -1313 -2407 1094
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:
“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN CARLOS ESCOBAR ALVAREZ
identificado con C.C. No. 10121372 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)
JUAN CARLOS ESCOBAR ALVAREZ enviando citacién a Direccidon de Notificacién:, CR 14BIS # 29- 27
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JUAN CARLOS ESCOBAR ALVAREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1456623 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
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 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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. 233660-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

233660-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario CLAUDIA YAMILET OSPINA
Matricula No 847400

Direccion para Notificacién CR 11 # 36- 48 BUENOS AIRES

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. 233660-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233660 de 26 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) sefor(a) CLAUDIA YAMILET OSPINA identificado con C.C. No.
1088001771, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 233660 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 847400 Ciclo: 4 ubicada en: CR 11 # 36- 48 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
847400, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por aforo
Marzo 1035 m3 1035 m3 0m3 25 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 27 de
Marzo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
CLAUDIA Y. OSPINA, identificado (a) con CC N° 1.088.001.771 con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién: “Medidor frenado, predio ocupado
hace 4 meses. Lectura Actual: 1035 m3.”

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del
departamento de facturacion el dia 14 de Marzo del 2019, acerca de que el medidor se encuentra frenado y
se cuenta con una ocupacion de 5 personas, se procedié a generar facturacién por concepto de aforo
individual, el cual es de 5 m3 por persona, es decir, al contar con una ocupacion de 5 personas el aforo total es
de 25 m3.

Ahora bien, al hacer un andlisis de la informacién obtenida en el sistema y el reporte del funcionario encargado
de hacer la visita el dia 27 de Marzo del 2019, en donde manifiesta que el medidor efectivamente esta frenado
y que se cuenta con una ocupacion de 4 personas, se evidencia la inconsistencia presentada en la facturacion
dado que se debié haber efectuado el cobro por aforo individual solo para 4 personas, es decir, 20 m3.

De igual modo, se observa que el predio cuenta con la solicitud N° 2758086 para la instalacion de un nuevo
aparato de medida que permita obtener una efectiva diferencia de lectura.

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. 847400 por la Empresa, respecto al periodo de
MARZO 2019 por 25 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a

reliquidar en 5 m3 el consumo facturado de la siguiente manera: de 25 m3 a 20 m3, actuando de conformidad
con la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidrdulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos visibles son responsabilidad del usuario y la

Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -16366 detallado asi:

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

AJUSTE | 2019-3 464 0 0 0 -3 3
ALA
DECENA

VERTIMIE | 2019-3 464 7 12 12062 20678 -8616
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-3 464 7 12 10860 18617 -7757
O

ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-3 464 0 0 0 -4 4
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnoldgicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con atencion a

la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la
ley.”

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

“La medicién del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la

técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.

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




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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA YAMILET OSPINA identificado
con C.C. No. 1088001771 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)
CLAUDIA YAMILET OSPINA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 11 # 36- 48 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: CLAUDIA YAMILET OSPINA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 847400 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 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectd: smoreno

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. 233666-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLARA DOLORES TABARES GONIMA 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:

233666-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario CLARA DOLORES TABARES GONIMA
Matricula No 1491059

Direccion para Notificacién MZ 24 CS 2 PS 2 SEG-B CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2869675
Resolucion No. 233666-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233666 de 26 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) CLARA DOLORES TABARES GONIMA identificado con
C.C. No. 51630896, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 233666 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1491059 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 24 CS 2 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1491059, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo iy
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de lectura
Marzo 241 m3 240 m3 1 m3 1 m3 Art, 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio Art.
Febrero 240 m3 240 m3 0m3 5m3 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 27 de
Marzo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion: “Se visito el
predio el cual esta desocupado, se le marco a la usuaria quien manifiesta que no se encuentra cerca,
medidor encerrado, al predio le estan realizando remodelaciones. Lectura Actual: (no se pudo tomar)”,
situacién que no permite confirmar el estado de las instalaciones y obtener lectura del aparato de medida, por
lo cual, la empresa se encuentra en la facultad de generar consumo por por promedio basandose en el
consumo de usuarios en circunstancias similares, segun se establece en el articulo 146 de la ley 142 de 1994
de la siguiente manera:

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

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacidn encontrada en el Sistema Comercial de la empresa se puede
encontrar que para el periodo de Febrero 2019 al no poder obtener lectura se generé cobro de 5 m3 por
concepto de promedio, para el periodo de Marzo 2019 al lograr obtener lectura del aparato de medida, se
observé que este avanzo solo 1 m3 desde la ultima lectura en el periodo de Enero 2019, por lo cual, es
procedente realizar la reliquidacién de los conceptos facturados en el periodo de Febrero 2019.

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. 1491059 por la
Empresa, respecto al periodo de FEBRERO 2019 por 5 m3, NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera
a reliquidar de 5 m3 a 0 m3 en dicho periodo, actiando 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”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -10087 detallado asi:

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

ND 2019-2 464 0 5 0 -2979 2979
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

CONSUM | 2019-2 464 0 5 0 7757 -7757
0]
ACUEDU
CTO

VERTIMIE [ 2019-2 464 0 5 0 8616 -8616
NTO
ALCANTA
RILLADO

ND 2019-2 464 0 5 0 -3309 3309
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-2 464 0 0 -2 -1 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CLARA DOLORES TABARES GONIMA
identificado con C.C. No. 51630896 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)
CLARA DOLORES TABARES GONIMA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 24 CS 2 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: CLARA DOLORES TABARES GONIMA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1491059 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 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233672-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

233672-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario JAIME AGUIRRE
Matricula No 7229

Direccion para Notificacién CL 4 # 13- 67 SAN JUDAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2869681
Resolucion No. 233672-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233672 de 26 DE MARZO DE 2019
El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE

PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) senor(a) JAIME AGUIRRE identificado con C.C. No. 1337036,
obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 233672 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 7229 Ciclo: 3 ubicada en: CL 4 # 13- 67 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
7229, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .,
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Marzo 243 m3 207 m3 36 m3 36 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al
predio en presencia del sefior JAIME AGUIRRE, identificado con CC n° 1.337.036, el dia 27 de Marzo del
2019 en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se revisé el predio el cual no existen fugas
visibles, medidor gira con llaves cerradas, se observa salir agua a un lado de la tuberia interna
después del medidor. Lectura Actual: 260 m3”

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas o internas,
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 hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita el dia 27 de
Marzo del 2019 acerca de que el predio cuenta con una fuga en la tuberia interna, es procedente realizar una
reliquidacién del periodo reclamado generando cobro por promedio, es decir, de 36 m3 a 19 m3, se le
recuerda al usuario que cuenta con 2 periodos para realizar las reparaciones pertinentes, durante este tiempo
se le generara cobro por promedio, después de este lapso la empresa generara los cobros por diferencia de
lectura sin importar la presencia de la fuga interna, actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la
ley 142 de 1994.

Por otro lado, se creo la orden de trabajo N° 2871557 al departamento de redes para que en el menor tiempo
posible repare la fuga hallada en el acople del medidor del predio.

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. 7229 por la Empresa,
respecto al periodo de MARZO 2019 por 36 m3 NO SON CORRECTOS, ya que el predio cuenta con una fuga
interna, por lo cual, seran objeto de reliquidacién por parte de éste Departamento, actiando 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”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -26374 detallado asi:

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

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

DECENA

CONSUM | 2019-3 408 6 23 9308 35682 -26373

O
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

“La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la

técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.

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

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



ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un
plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIME AGUIRRE identificado con C.C.
No. 1337036 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JAIME AGUIRRE enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 4 # 13- 67 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: JAIME AGUIRRE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 7229 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: smoreno



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233654-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALBERTO ANTONIO BETANCUR 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:

233654-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario ALBERTO ANTONIO BETANCUR
Matricula No 332890

Direccion para Notificacién CL 31 #11- 31 LA VICTORIA

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

Mediante la presente 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. 233654-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233654 de 26 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) ALBERTO ANTONIO BETANCUR identificado con C.C.
No. 17101542, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 233654 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 332890 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 31 # 11- 31 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
332890, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos
2019/2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia

Consumo
Facturado

Observacion

Marzo

2843 m3

2820 m3

23 m3

64 m3

Cobro por diferencia de lectura
23 m3 + 41 m3 acumulados. =

64 m3 facturados.

(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de
lectura: 31 m3 + 39 m3

acumulados de Ene. = 70 m3
(Art. 146-Ley 142/94); 41 m3
pendientes por facturar.
Cobro por promedio: 16 m3
(Art. 146-Ley 142/94);
80 m3 pendientes por facturar.

Febrero 2820 m3 | 2789 m3 31 m3 70 m3

Enero 2789 m3 | 2693 m3 96 m3 16 m3

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 27 de
Marzo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, en presencia del (la) sefior (a)
ALBERTO A. BETANCUR. Identificado (a) con CC N° 17.101.542, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion: “Surte tres locales pequenos y un
apartamento pequeno, no hay danos, hay un local desocupado hace un mes. Lectura Actual: 2848 m3.”

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa del
cobro de 70 m3 para el periodo de Febrero 2019 y 64 m3 en el periodo de Marzo 2019, ya que en los
periodos anteriores se conto con la siguiente facturacion:

» En el periodo de Enero 2019 el predio genero un consumo de 96 m3, de los cuales solo se le
facturaron 16 m3 por concepto de promedio, quedando asi un consumo pendiente de 80 m3
por cobrar.

> Para el periodo de Febrero 2019 el predio tuvo un consumo de 31 m3, que sumados a 39 m3
acumulados de Enero 2019 arrojan un total de 70 m3 facturados en este periodo,



permaneciendo asi 41 m3 pendientes por cobrar.

> Para el periodo de Marzo 2019 el predio tuvo un consumo de 23 m3, que sumados a 41 m3
acumulados del periodo Febrero 2019 arrojan un total de 64 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. 332890 por la
Empresa, respecto al periodo Febrero 2019 por 70 m3 y Marzo 2019 por 64 m3, SON CORRECTOS, ya que
se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas el consumo acumulado y no seran objeto de
modificacion o reliquidacion por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con la Ley 142 de
1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 ALBERTO ANTONIO BETANCUR
identificado con C.C. No. 17101542 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)
ALBERTO ANTONIO BETANCUR enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 31 # 11- 31 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucion no se ha realizado pago total o
parcial, ordenar a: ALBERTO ANTONIO BETANCUR la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 332890 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 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 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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. 233650-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

233650-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario KEYLA RAMIREZ
Matricula No 1722016

Direccion para Notificacion MZ A CS 7 PS 1 PARQUES DE BOQUIA

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. 2869661

Resolucion No. 233650-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233650 de 26 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) sefor(a) KEYLA RAMIREZ identificado con C.C. No.
1144148052, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 233650 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1722016 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ A CS 7 PS 1 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2,2019-1.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1722016, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Marzo 915 m3 883 m3 32 m3 32 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedié por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revisién al predio, practicada
el dia 27 de Marzo del 2019, en presencia de la sefiora KEYLA RAMIREZ, identificada con CC N°
1.144.148.052, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se reviso el predio el cual existe fuga
constante en sanitario por tapon agua stop. Lectura Actual: 929 m3” Situacién que se puede tomar como
causal para el consumo elevado en el periodo reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1722016 por la Empresa, respecto al periodo de
Marzo 2019 por 32 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron
generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacion por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Por ultimo, 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, ademads es importante hacer un uso racional del

servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 KEYLA RAMIREZ identificado con

C.C. No.

1144148052 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)



KEYLA RAMIREZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ A CS 7 PS 1 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o
parcial, ordenar a: KEYLA RAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1722016 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 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233662-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEDXI ALEXANDRA MORALES HURTADO 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:

233662-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario LEDXI ALEXANDRA MORALES HURTADO
Matricula No 1123405

Direccion para Notificacion MZ 13 CS 26 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2869670

Resolucion No. 233662-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233662 de 26 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) LEDXI ALEXANDRA MORALES HURTADO identificado
con C.C. No. 4535389812, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 233662 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1123405 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 13 CS 26 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1123405, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Marzo 1335 m3 | 1296 m3 39 m3 39 m3 de lectura (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 atencién al Cliente con la revision al predio, practicada
el dia 27 de Marzo del 2019, en presencia del (la) senor (a) LEDXI A. MORALES, identificado (a) con CC N°
45.353.898.123, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Este medidor surte predio de 2
pisos, el 1 piso existe fuga por rebose en el sanitario, el 2 piso existe fuga por el agua stop del
sanitario, se recomendo el arreglo. Lectura Actual: 1343 m3” Situacion que se puede tomar como causal
para el consumo elevado en el periodo reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1123405 por la Empresa, respecto al periodo de
Marzo 2019 por 39 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron
generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacién 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 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, ademads es importante hacer un uso racional del

servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 LEDXI ALEXANDRA MORALES
HURTADO identificado con C.C. No. 4535389812 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)
LEDXI ALEXANDRA MORALES HURTADO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 13 CS 26
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o
parcial, ordenar a: LEDXI ALEXANDRA MORALES HURTADO la cancelacién de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1123405 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 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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. 233656-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUIS EDUARDO OROZCO ARISTIZABAL 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:

233656-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario LUIS EDUARDO OROZCO ARISTIZABAL
Matricula No 309716

Direccion para Notificacién CR 1 #38 A- 66 SALAZAR ROBLEDO

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. 2869668

Resolucion No. 233656-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233656 de 26 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) LUIS EDUARDO OROZCO ARISTIZABAL identificado
con C.C. No. 10084361, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 233656 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 309716 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 1 # 38 A- 66 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
309716, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Marzo 70 m3 25m3 45 m3 45 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedié por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revisién al predio, practicada
el dia 27 de Marzo del 2019, en presencia del (la) sefior (a) LUIS E. OROZCO, identificado (a) con CC N°
10.084.361, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se revisoé el predio el cual existe fuga en
sanitario por tapon agua stop, usuaria manifiesta que la llave de paso del sanitario permanece cerrada,
consumo para dos familias. Lectura Actual: 76 m3” Situacién que se puede tomar como causal para el
consumo elevado en el periodo reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 309716 por la Empresa, respecto al periodo de
Marzo 2019 por 45 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron
generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacion por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Por ultimo, 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, ademads es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores 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." (Negrilla y
cursiva del despacho)

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 LUIS EDUARDO OROZCO
ARISTIZABAL identificado con C.C. No. 10084361 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUIS
EDUARDO OROZCO ARISTIZABAL enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 1 # 38 A- 66
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o
parcial, ordenar a: LUIS EDUARDO OROZCO ARISTIZABAL la cancelacion de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
309716 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 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233627-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

233627-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario MARTHA EMILSE ARENAS BERNAL
Matricula No 1178417

Direccion para Notificacién CR 3 # 45- 15 TRIUNFO

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. 2869744
Resolucion No. 233627-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233627 de 26 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) MARTHA EMILSE ARENAS BERNAL identificado con
C.C. No. 42079495, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 233627 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1178417 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: CR 3 # 45- 39 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el dia 1de abril de 2019de
2019 se encontré el medidor registrando normalmente con lectura acumulada de 581 mt3, predio con nivel de
ocupamiento de 2 persona, las instalaciones internas del bien inmueble estan en buen estado, no se
detectaron ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

En el periodo de febrero de 2019 en el predio se presentd una desviacion significativa del consumo, por tal
razon el dia 23 de febrero de 2019 a las 2:00 PM, se le notificd a la usuaria que en el predio se habia
presentado una desviacion significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los parametros de la
Resolucién CRA 151 de 2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular
externa SSPD No 006 de 2006 (Circular del Debido Proceso) se le comunicé que el Departamento Previa a la
Facturacién realizaria una diligencia de Revisién Técnica al inmueble para investigar las posibles causas que
originaron el incremento, la cual se realizaria el dia 28 de febrero de 2019 a las 10:30 AM, de igual manera se
le solicita a la usuaria estar presente en la diligencia. La notificacion de diligencia de revisién fue firmada por el
sefior Juan Jaramillo.

Se visito el predio el dia y la hora sefialada, el inmueble se encontraba solo, la usuaria no asisti6 a la cita, se
revisé el medidor y no registraba consumo.

Como no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble, la Empresa reprogram6 una nueva visita, le
notifico a la usuaria de la visita el dia 6 de marzo de 2019, la cual se realizaria por parte del grupo de Previa a
la Facturacion, el dia 12 de marzo de 2019 a las 9:00 AM. Se visité el predio el dia y la hora sefialada y
nuevamente el inmueble se encontraba solo y la usuaria no asistié a la cita, se observa el medidor y no registra
consumo.

La Empresa con base a lo estipulado en el Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedi6 a cobrar el consumo
en base promedio histérico del inmueble correspondiente al periodo de febrero de 2019, en este periodo la
diferencia de lectura fue de 44 mt3 y la Empresa cobro en base al promedio histérico del predio que era de 8
mt3 quedando pendiente por facturar 36 mt3.

Para el periodo de marzo de 2019 la diferencia de lectura registrada por el equipo de medida fue de 24 mt3 y
esté Departamento pudo establecer que la lectura del predio era real, ya que no existen causales externas



que afecten el consumo, por tal razén se procedié al cobro del consumo pendiente de la siguiente manera: 36
mt3 del periodo de febrero de 2019, mas la diferencia de lectura del periodo de marzo de 2019 que fue de 24
mt3 lo que nos da un total de 60 mt3 que es el consumo objeto del reclamo.

Esta accion se realiza en aplicacién del articulo 149 de la Ley 142 de 1994 “Al aclarar la causa de las
desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor o
usuario, segun sea el caso”.

La Empresa dentro del término de cinco meses podra cobrar bienes o servicios que no se facturaron por
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, segun lo dispuesto en el articulo 150
de la Ley 142 de 1994, al cabo de 5 meses de haber entregado las facturas, se configuraran cobros
inoportunos.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Concluyendo que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de febrero y
marzo de 2019 son correctos y no seran objeto de modificacion alguna, ya que fueron registrados por el equipo
de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

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 MARTHA EMILSE ARENAS
BERNAL identificado con C.C. No. 42079495 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)
MARTHA EMILSE ARENAS BERNAL enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 3 # 45- 15 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: MARTHA EMILSE ARENAS BERNAL la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1178417 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 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233729-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

233729-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario JAVIER TRUJILLO
Matricula No 1482876

Direccion para Notificacion MZ 8 CS 11 PORTAL DE SAN JOAQUIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2870001
Resolucion No. 233729-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233729 de 27 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MARZO DE 2019 el (la) sefor(a) JAVIER TRUJILLO identificado con C.C. No. 13885946,
obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 233729 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1482876 Ciclo: 10 ubicada en: MZ 8 CS 11 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-12,2019-3,2019-2,2019-1,2018-11

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

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 28 de marzo de 2019,
se encontré que el predio estd ocupado por 8 personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban
en buen estado, se observa que el equipo de medida gira con las llaves cerradas, por lo tanto se solicité visita
con el ge6fono para descartar o conformar una posible fuga interna.

La visita con el geéfono fue realizada el dia 1 de abril de 2019, en la cual se detect6é una fuga interna, ubicada
en el patio aun lado del lavadero. Cuando la “fuga es imperceptible y haya sido detectada por la entidad, esta
no facturara los consumos originados por esta causa” por lo tanto en los periodos de noviembre, diciembre de
2018, enero, febrero y marzo de 2019 se reliquidaran, cobrandole al usuario un promedio basadndonos en el
historial de los consumos del predio que era de 25 mt3. Se le recomienda al usuario realizar los arreglos lo
més pronto posible para que en las préximas facturas los consumos se normalicen”. Si bien este volumen de
agua a través de la fuga no fue aprovechado por el usuario y la Empresa dejo de percibir su cobro por este
concepto.

El inciso tres del articulo 146 de la Ley 142 de 1994, establece: “La Empresa esta en la obligacién de ayudar a
detectar al usuario el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccidn el usuario tendré un plazo de dos (2)
meses para remediarlas. Durante ese tiempo la Empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis (6)
meses. Transcurrido este periodo la Empresa cobrara el consumo medido”.

Concluye

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara el consumo facturado en los periodos de
noviembre, diciembre de 2018, enero, febrero y marzo de 2019, predio con fuga interna. El cobro de los cargos
fijos es correcto, garantizdndole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo
requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -183366 detallado asi:



Concepto

Periodo
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Rebajado
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FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JAVIER TRUJILLO identificado con C.C.
No. 13885946 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JAVIER TRUJILLO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ 8 CS 11 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JAVIER TRUJILLO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1482876 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 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 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233717-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARLEN ARROYAVE UTIMA 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:

233717-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario MARLEN ARROYAVE UTIMA
Matricula No 1763986

Direccion para Notificacion CL 94 # 15- 95 BLQ A CS 16 VILLA OLIMPICA

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. 2870009
Resolucion No. 233717-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233717 de 27 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) MARLEN ARROYAVE UTIMA identificado con C.C. No.
1004568465, obrando en calidad de Poseedor present6 RECLAMO No. 233717 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1763986 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CL 94 # 15- 95 BLQ A CS
16 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

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, calificacion)

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 28 de marzo de 2019
se encontré el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 961 mt3, el predio se
encuentra desocupado y el medidor registro diferencia de lectura, las instalaciones internas del bien inmueble
estaban en buen estado, no se detectaron ningln tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del
consumo.

En el periodo de diciembre de 2018 en el predio se presentd una desviacion significativa del consumo, por tal
razén el dia 14 de enero de 2019 a las 11:50 AM, se le notificé a la usuaria que en el predio se habia
presentado una desviacion significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los parametros de la
Resolucién CRA 151 de 2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular
externa SSPD No 006 de 2006 (Circular del Debido Proceso) se le comunicé que el Departamento Previa a la
Facturacién realizaria una diligencia de Revisién Técnica al inmueble para investigar las posibles causas que
originaron el incremento, la cual se realizaria el dia 18 de enero de 2019 a la 1:00 PM, de igual manera se le
solicita a la usuaria estar presente en la diligencia. La notificacién de diligencia de revisién fue firmada por el
sefor Cesar Orozco.

Se visito el predio el dia y la hora sefialada, el inmueble se encontraba solo, la usuaria no asistio a la cita, se
revisé el medidor y no registraba consumo.

Como no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble, la Empresa reprogram6 una nueva visita, le
notificé a la usuaria de la visita el dia 14 de febrero de 2019, la cual se realizaria por parte del grupo de Previa
a la Facturacién, el dia 20 de febrero de 2019 a las 11:35 AM. Se visit6 el predio el dia y la hora sefialada y
nuevamente el inmueble se encontraba solo y la usuaria no asistié a la cita, se observa el medidor y no registra
consumo.

Se visitd el inmueble el dia y la hora sefialada, se revisaron las instalaciones internas y se pudo observar que
se encontraban en buen estado.

La Empresa con base a lo estipulado en el Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedi6 a cobrar el consumo
en base promedio histérico del inmueble correspondiente al periodo de diciembre de 2018, en este periodo la



diferencia de lectura fue de 108 mt3 y la Empresa cobro en base al promedio histérico del predio que era de 10
mt3 quedando pendiente por facturar 98 mt3.

Para el periodo de enero de 2019 la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de 13 mt3 (961 mt3 —
948 mt3), y fue le consumo facturado por la Empresa. Para el periodo de febrero de 2019 el medidor del
inmueble no presenté diferencia de lectura y la Empresa procedi6é a cobrar 13 mt3 del consumo pendiente por
facturar del periodo anterior, quedando pendiente por facturar 85 mt3. En el periodo de marzo de 2019 el
dispositivo de medida no presenté diferencia de lectura y la Empresa procedi6 a cobrar el consumo de 85 mt3
pendientes por facturar del periodo anterior.

Esta accion se realiza en aplicacién del articulo 149 de la Ley 142 de 1994 “Al aclarar la causa de las
desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor o
usuario, segun sea el caso”.

La Empresa dentro del término de cinco meses podra cobrar bienes o servicios que no se facturaron por
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, segun lo dispuesto en el articulo 150
de la Ley 142 de 1994, al cabo de 5 meses de haber entregado las facturas, se configuraran cobros
inoportunos.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Concluyendo que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de
diciembre de 2018, enero, febrero y marzo de 2019 son correctos y no seran objeto de modificaciéon alguna,
ya que fueron registrados por el equipo de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la
legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARLEN ARROYAVE UTIMA
identificado con C.C. No. 1004568465 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)
MARLEN ARROYAVE UTIMA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 94 # 15- 95 BLQ A CS 16
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: MARLEN ARROYAVE UTIMA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1763986 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 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233723-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LIRYS VIANEY VERA PENA 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:

233723-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario LIRYS VIANEY VERA PENA
Matricula No 19617537

Direccion para Notificacién MZ 15 CS 3 BELLO HORIZONTE

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. 2870005
Resolucion No. 233723-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233723 de 27 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) LIRYS VIANEY VERA PENA identificado con C.C. No.
30946509, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 233723 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19617537 Ciclo: 10 ubicada en: MZ 15 CS 3 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3

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, calificacién definitiva)

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 28 de marzo de 2019,
se encontré que el predio estd ocupado por 5 personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban
en buen estado, se observa que el equipo de medida gira con las llaves cerradas, por lo tanto se solicité visita
con el ge6fono para descartar o confirmar una posible fuga interna.

La visita con el geéfono fue realizada el dia 1 de abril de 2019, en la cual se detect6é una fuga interna, ubicada
en el patio aun lado de la lavadora. Cuando la “fuga es imperceptible y haya sido detectada por la entidad, esta
no facturara los consumos originados por esta causa” por lo tanto en el periodo de marzo de 2019 se
reliquidard, cobrandole al usuario un promedio basandonos en el historial de los consumos del predio que era
de 16 mt3.

Se le recomienda al usuario realizar los arreglos lo més pronto posible para que en las préximas facturas los
consumos se normalicen”. Si bien este volumen de agua a través de la fuga no fue aprovechado por el usuario
y la Empresa dejo de percibir su cobro por este concepto.

El inciso tres del articulo 146 de la Ley 142 de 1994, establece: “La Empresa esta en la obligacién de ayudar a
detectar al usuario el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccidn el usuario tendré un plazo de dos (2)
meses para remediarlas. Durante ese tiempo la Empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis (6)
meses. Transcurrido este periodo la Empresa cobrara el consumo medido”.

Concluye

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara el consumo facturado en el periodo de marzo
de 2019, predio con fuga interna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor
la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -75312 detallado asi:



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

AJUSTE| 2019-3 408 0 0 -1 -4 4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-3 408 3 26 4654 40336 -35682
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2019-3 408 3 26 5170 44803 -39634
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LIRYS VIANEY VERA PENA identificado
con C.C. No. 30946509 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
LIRYS VIANEY VERA PENA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 15 CS 3 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: LIRYS VIANEY VERA PENA la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19617537 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 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233703-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALEYDA VALLEJO DE LOAIZA 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:

233703-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario ALEYDA VALLEJO DE LOAIZA
Matricula No 149062

Direccion para Notificacion CR 5 # 19- 70 PS 2 PLAZA DE BOLIVAR

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. 2870018
Resolucion No. 233703-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233703 de 27 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) ALEYDA VALLEJO DE LOAIZA identificado con C.C.
No. 24937807, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 233703 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 149062 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CR 5 # 19- 70 PS 1 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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

Encontrandose:

El equipo de revisores del Departamento de Atencidn al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A.S. E.S.P., se efectud visita al predio el dia 29 de marzo de 2019, en la cual fue imposible
realizar la visita técnica ya que al predio no se pudo ingresar, de igual manera se llamé a la usuaria y manifesto
no poder estar presente en la visita; le recomendamos al usuario o suscriptor en préximas oportunidades en la
solicitud de visitas técnicas establecer la hora y el lugar para nosotros poder realizar las revisiones técnicas
correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Razon por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53, que
dice “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 realizacién de dichas visitas”

Ahora bien, con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de MARZO de 2019 que es objeto de la presente reclamacién ha facturado consumos con base en lo
registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de marzo de 2019 fue de 9
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de febrero de 2019 fue de 0
mts3 (medidor recién instalado), lo que indica una diferencia de 9 mts3, observamos entonces que la Empresa
ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Concluyéndose que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de marzo de 2019, que son objeto de
la presente reclamacion, son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos fijos
es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,



dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

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 ALEYDA VALLEJO DE LOAIZA
identificado con C.C. No. 24937807 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)
ALEYDA VALLEJO DE LOAIZA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 5 # 19- 70 PS 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALEYDA VALLEJO DE LOAIZA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 149062 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 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 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233713-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) IDALI BENJUMEA DE LOPEZ 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:

233713-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario IDALI BENJUMEA DE LOPEZ
Matricula No 1004993

Direccion para Notificacion CL 19 #21 B- 60 BLQ 3 APTO 601 PROVIDENCIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2870025
Resolucion No. 233713-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233713 de 27 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) IDALI BENJUMEA DE LOPEZ identificado con C.C. No.
24903619, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 233713 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1004993 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 19 # 21 B- 60 BLQ 3
APTO 601 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2.

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, calificacion)

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P, visita efectuada el dia 29 de marzo de 2019
se encontré el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 1099 mt3, predio con un nivel
de ocupamiento de 2 personas, se desvirtud posible inconsistencia en la lectura ya que las instalaciones
hidraulicas internas del predio estaban en buen estado, no se detectaron fugas imperceptibles que induzcan al
incremento del consumo, se determind que el incremento se debid al uso del servicio.

“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’.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observé que la Empresa durante los
periodos de febrero y marzo de 2019 que son objeto de la presente reclamacion, ha facturado los consumos
con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se
determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo
indica la utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de
lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos reportados para los periodos objeto de la
reclamacién son los siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO
Febrero 1067 1038 29
Marzo 1090 1067 23

Es prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, observamos entonces que la Empresa ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor. Por consiguiente, podemos concluir que el
consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacion del
servicio.

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en
el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la variacién en el consumo
se debe a la utilizacion del servicio.



Concluyéndose que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de febrero y
marzo de 2019 son correctos y no seran objeto de modificacion alguna, ya que fueron registrados por el equipo
de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

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 IDALI BENJUMEA DE LOPEZ
identificado con C.C. No. 24903619 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)
IDALI BENJUMEA DE LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 19 # 21 B- 60 BLQ 3 APTO
601 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: IDALI BENJUMEA DE LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1004993 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 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233715-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

233715-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario ROSA AMELIA MOSQUERA
Matricula No 1769140

Direccion para Notificacién MZ 18 CS 20 EL REMANSO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2870007
Resolucion No. 233715-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233715 de 27 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) ROSA AMELIA MOSQUERA identificado con C.C. No.
35755200, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 233715 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1769140 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 18 CS 20 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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, calificacion)

Encontrandose:

El equipo de revisores del Departamento de Atencidn al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A.S. E.S.P., se efectud visita al predio el dia 1 de abril de 2019, en la cual fue imposible realizar la
visita técnica ya que al predio no se pudo ingresar, se llamé a la usuaria al teléfono que dejo registrado y se
concertd cita y no asistié, le recomendamos al usuario o suscriptor en préximas oportunidades en la solicitud
de visitas técnicas establecer la hora y el lugar para nosotros poder realizar las revisiones técnicas
correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Razon por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53, que
dice “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 realizacién de dichas visitas”

En el periodo de febrero de 2019 en el predio se presentd una desviacion significativa del consumo, por tal
razon el dia 23 de febrero de 2019 a las 8:50 AM, se le notificd a la usuaria que en el predio se habia
presentado una desviacion significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los parametros de la
Resolucién CRA 151 de 2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular
externa SSPD No 006 de 2006 (Circular del Debido Proceso) se le comunicé que el Departamento Previa a la
Facturacién realizaria una diligencia de Revisién Técnica al inmueble para investigar las posibles causas que
originaron el incremento, la cual se realizaria el dia 28 de febrero de 2019 a las 10:00 AM, de igual manera se
le solicita a la usuaria estar presente en la diligencia. La notificacion de diligencia de revision fue firmada por la
sefiora Luisa Alzate.

Se visitd el inmueble el dia y la hora sefialada, se revisaron las instalaciones internas y se detecté fuga en el
agua stop en el tanque del sanitario (constante), es decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del
usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto, la Empresa factura el consumo con base en la
diferencia de lectura.

El Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios, Decreto 1842/91, en el articulo 42
establece: “DEL TRATAMIENTO DE FUGAS. Si como consecuencia de las pruebas realizadas se comprueba
la existencia de fuga visible, la entidad informara de ello al usuario y/o suscriptor en la fecha de revision y le
advertira que dicho consumo le serd facturado.

La visita realizada por el equipo de Previa a la facturacién para efectos de investigar las causales que



generaron la desviacién del consumo facturado fue atendida por la sefiora Luisa Fernanda Alzate identificada
con la C.C. No 1225092171, en la que no se presentd observacion alguna por parte del usuario o suscriptor del
inmueble; la Empresa actué de conformidad con lo establecido por la circular externa de la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 y en concordancia con el articulo 29 de la Constitucion
Nacional.

La Empresa con base a lo estipulado en el Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedi6 a cobrar el consumo
en base promedio histérico del inmueble correspondiente al periodo de febrero de 2019, en este periodo la
diferencia de lectura fue de 32 mt3 y la Empresa cobro en base al promedio histérico del predio que era de 6
mt3 quedando pendiente por facturar 26 mt3.

Para el periodo de marzo de 2019 la diferencia de lectura registrada por el equipo de medida fue de 43 mt3 y
esté Departamento pudo establecer que la lectura del predio era real, y que en el predio se presentaba una
fuga externa, por tal razdén se procedié al cobro del consumo pendiente de la siguiente manera: 26 mt3 del
periodo de febrero de 2019, mas la diferencia de lectura del periodo de marzo de 2019 que fue de 43 mt3 lo
que nos da un total de 69 mt3 que es el consumo objeto del reclamo.

Esta accion se realiza en aplicacién del articulo 149 de la Ley 142 de 1994 “Al aclarar la causa de las
desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor o
usuario, segun sea el caso”.

La Empresa dentro del término de cinco meses podra cobrar bienes o servicios que no se facturaron por
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, segun lo dispuesto en el articulo 150
de la Ley 142 de 1994, al cabo de 5 meses de haber entregado las facturas, se configuraran cobros
inoportunos.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Concluyendo que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de febrero y
marzo de 2019 son correctos y no seran objeto de modificacion alguna, ya que fueron registrados por el equipo
de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

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 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 ROSA AMELIA MOSQUERA
identificado con C.C. No. 35755200 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)
ROSA AMELIA MOSQUERA enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ 18 CS 20 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ROSA AMELIA MOSQUERA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1769140 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 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 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: ¢3647

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



RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233739-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

233739-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario MARTHA GUTIERREZ LONDONO
Matricula No 1816271

Direccion para Notificacion CR 32 #79 A- 15 MZ 14 CS 14 ALTAVISTA

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. 2870382
Resolucion No. 233739-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233739 de 28 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) MARTHA GUTIERREZ LONDONO identificado con C.C.
No. 42053977, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 233739 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1816271 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: CR 32 # 79 A- 15 MZ 14
CS 14 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2.

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, calificacion)

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P, visita efectuada el dia 29 de marzo de 2019
se encontro el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 973 mt3, predio con un nivel
de ocupamiento de 1 persona, se desvirtud posible inconsistencia en la lectura ya que las instalaciones
hidraulicas internas del predio estaban en buen estado, no se detectaron fugas imperceptibles que induzcan al
incremento del consumo, se determind que el incremento se debid al uso del servicio.

“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’.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observé que la Empresa durante los
periodos de febrero y marzo de 2019 que son objeto de la presente reclamacion, ha facturado los consumos
con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se
determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo
indica la utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de
lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos reportados para los periodos objeto de la
reclamacién son los siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO
Febrero 961 954 7
Marzo 972 961 11

Es prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, observamos entonces que la Empresa ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor. Por consiguiente, podemos concluir que el
consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacion del
servicio.

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en
el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la variacién en el consumo
se debe a la utilizacion del servicio.



Concluyéndose que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de febrero y
marzo de 2019 son correctos y no seran objeto de modificacion alguna, ya que fueron registrados por el equipo
de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA GUTIERREZ LONDONO
identificado con C.C. No. 42053977 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
MARTHA GUTIERREZ LONDONO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 32 # 79 A- 15 MZ 14 CS
14 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: MARTHA GUTIERREZ LONDONO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1816271 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 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233735-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) OSCAR JAIME ARIAS GOMEZ 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:

233735-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario OSCAR JAIME ARIAS GOMEZ
Matricula No 672931

Direccion para Notificacion CL 10 # 18- 52 APTO 502 PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2870386
Resolucion No. 233735-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233735 de 28 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) OSCAR JAIME ARIAS GOMEZ identificado con C.C.
No. 15955279, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 233735 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 672931 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CL 10 # 18- 52 APTO 502 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2.

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 liquidacion, calificacion)

Encontrandose

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el dia 1 de abril de 2019, se
encontr6 el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 686 m3, se revisaron las
instalaciones internas y se detecté fuga por rebose en el tanque del sanitario, es decir fuga visible la cual es
responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa
factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

El Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios, Decreto 1842/91, en el articulo 42
establece: “DEL TRATAMIENTO DE FUGAS. Si como consecuencia de las pruebas realizadas se comprueba
la existencia de fuga visible, la entidad informara de ello al usuario y/o suscriptor en la fecha de revision y le
advertira que dicho consumo le serd facturado.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observé que la Empresa durante los
periodos de febrero y marzo de 2019 que son objeto de la presente reclamacién ha facturado los consumos
con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se
determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo
indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de
lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos reportados para los periodos objeto de la
reclamacién son los siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO
Febrero 664 650 14
Marzo 681 664 17

Observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Concluyendo que:



Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley 142 de 1994,
predio con fuga externa, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de febrero y
marzo de 2019 son correctos y no seran objeto de modificacién alguna. El cobro de los cargos fijos es
correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,
dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

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 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OSCAR JAIME ARIAS GOMEZ
identificado con C.C. No. 15955279 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)
OSCAR JAIME ARIAS GOMEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 10 # 18- 52 APTO 502
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: OSCAR JAIME ARIAS GOMEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 672931 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 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 2 DE ABRIL DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233737-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

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

233737-52
Resolucion No

2 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE IGNACIO OCAMPO VALENCIA
Matricula No 85043

Direccion para Notificacién CR12 A# 11 A- 62 SAN JOSE

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. 2870384
Resolucion No. 233737-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233737 de 28 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MARZO DE 2019 el (la) senor(a) JOSE IGNACIO OCAMPO VALENCIA identificado con
C.C. No. 4515448, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 233737 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 85043 Ciclo: 1 ubicada en: CR 12 A # 11 A- 62 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3,2019-2

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, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el dia 1 de abril de 2019 se
encontré que el predio tiene el servicio directo ya que el medidor se lo habian hurtado, el inmueble esta
desocupado, no se pudo revisar las instalaciones internas ya que el usuario no contesté el teléfono que dejo
registrado en la reclamacion.

Razén por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53, que
dice “si su reclamacién requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes de la Empresa
responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realizacién de dichas visitas”

En la visita técnica se constatd que el predio esta desocupado, en consecuencia, se procedera a reliquidar el
consumo facturado en los periodos de febrero y marzo de 2019 ya que el sistema liquidé consumo promedio,
constituyendo cobros no debidos.

Hay que ordenar la instalacién del nuevo medidor entre el periodo siguiente, por tal razén se remite copia al
grupo de Control de Perdidas no Técnicas para la instalacion del nuevo equipo de medida.

El grupo de Control de Perdidas no Técnicas, realizara el procedimiento para revisién y cambio del medidor,
con lo que en facturaciones futuras se tendra certeza del consumo del predio. Le solicitamos al usuario permitir
la instalacion del nuevo medidor para poder asi obtener un consumo real del predio, de igual manera queda
notificado de la instalacién del nuevo medidor.

El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en
el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -145507 detallado asi:

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




AJUSTE| 2019-2 414 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-3 414 0 0 0 -3 3
ALA
DECENA

CONSUM| 2019-2 414 0 14 0 21719 -21719
)
ACUEDU
CTO

NC| 2019-2 414 0 14 0 14161 -14161
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-3 414 0 14 0 21719 -21719
)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2019-2 414 0 14 0 24125 -24125

NTO
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2019-3 414 0 14 0 24125 -24125

NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2019-3 414 0 14 0 14161 -14161
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

NC| 2019-2 414 0 14 0 12749 -12749
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC| 2019-3 414 0 14 0 12749 -12749
CONTRIB
ACUEDU

CTO

AJUSTE| 2019-3 414 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE IGNACIO OCAMPO VALENCIA
identificado con C.C. No. 4515448 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)
JOSE IGNACIO OCAMPO VALENCIA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 12 A # 11 A- 62
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JOSE IGNACIO OCAMPO VALENCIA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 85043 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 2 DE ABRIL DE 2019



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO

DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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. 18793-52 de 2 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE RODRIGO OREJUELA 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

18793-52

Fecha Resoluciéon Recurso

2 DE ABRIL DE 2019

TRAMITE UNILATERAL

6916 de 7 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decision:

REVOCA

Fecha del Aviso

11 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion

12 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario

JOSE RODRIGO OREJUELA

Identificacion del Peticionario

14880902

Matricula No.

1648468

Direccion para Notificacion

CL 89 # 29- 86 MZ 1 CS 29 SANTA CLARA DE LAS VILLAS

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la

entrega del presente aviso en el lugar de destino.

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

Auxiliar Administrativo PQRS




Resolucion No. 18793-52

DE: 2 DE ABRIL DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18793 DE 12 DE MARZO DE 2019 SOBRE
TRAMITE UNILATERAL No. 6916 DE 7 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) JOSE RODRIGO OREJUELA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 14880902
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 6916-52 de 7 DE
MARZO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en DEBIDO PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR de la factura con matricula No. 1648468 Ciclo 11, ubicada en
la direccion CL 89 # 29- 86 MZ 1 CS 29, Barrio SANTA CLARA DE LAS VILLAS .

Que el recurrente por escrito presentado el dia 12 DE MARZO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decisién
argumentando que hay extralimitacion en el cumplimiento de las funciones del jefe de Servicio al
Cliente, porque el usuario, considera que no ha infringido los articulos de la Ley 142 de 1994, el
medidor actual, instalado en el ario 2007, no presenta averias y la ley 142/94, no dice que su vida
util tenga un tiempo imperativo de uso y el avance tecnoldgico del medidor R-160, opera bajo el
miso sistema de pifiones y no sera satelital mediante técnica de telemetria, anexo cotizacion de la
Casa del Bombillo de medidor R-315, porque no tienen R-160, el cual obedece a las mismas
caracterisitcas técnicas de pifiones y no tiene componente digital, Igualmente argumenta que su
medidor registra normalmente lo cual se refleja en el consumo mensual, en el afio 2016 se
respondié a su favor mediante resolucion 2414-52 del 16 de agosto de 2016 y considera que las
condiciones no han cambiado para nada. En el afio 2018, se volvio a informar la necesidad del
cambio, y mediante Resolucion 18035-52 del 28 de junio de 2018 se le concedio recurso
subsidiario de Apelacion y hasta el momento no ha habido pronunciamiento al respecto.

Por lo cual, solicita que la Empresa se abstenga de cambiar el medidor ya que no esta infringiendo
los articulos 144, 145 y 146 de la Ley 142 de 1994, no hay norma que establezca que la vida util
sea de 10 anos, y el medidor no esta a la interperie, solo acepta el cambio por cambio de
tecnologia y que el medidor no sea analogo estara de acuerdo o si llegare a presentar falla, segun
documento adjunto, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En el caso concreto y con el fin de dar una respuesta a las pretensiones planteadas por el
recurrente en el recurso interpuesto y en cumplimiento a los principios de legalidad y debido
proceso, establecidos en los articulos 6° y 29° de la Constitucién Politica de Colombia, se
realizd verificacién en el Sistema de Informacion Comercial, encontrando que efectivamente en
el afio 2018, se emitd acto administrativo No. 18035 DE 28 DE JUNIO DE 2018 contra
TRAMITE UNILATERAL No. 6088 DE 15 DE JUNIO DE 2018, por el cual se ordenaba



SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR, ASI MISMO SE
PROCEDERA CON LA SUSPENSION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE)
AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No. 1648468. y como afirma el sefor
JOSE RODRIGO OREJUELA, la Empresa le concedi6 el Recurso Subsidiario de Apelacién
ante la Superintendecia de Servicios Publicos y a la fecha no se ha recibido la respuesta
respectiva.

Por lo anterior, Este Departamento encuentra ajustado a Derecho, la solicitud del sefor José
Rodrigo Orejuela, de esperar el fallo de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, respecto a la intencién de la Empresa de efectuar el cambio del medidor N°
1606004129, instalado desde el 28/07/2007 en el predio ubicado en la Calle 89 29-86 Mna 1
casa 29 Santa Clara de las Villas, por la causal AVANCE TECNOLOGICO. vy por lo tanto,
REVOCA la decision administrativa N° 6916-52 del 7 de marzo de 2019.

A manera de informacion, al dejar sin efectos la Resolucion 6916-52, se le aclara que en el
ano 2016, la Empresa aplicaba la politica interna de efectuar el cambio por vida util del medidor
teniendo en cuenta los 10 afos de uso, aunque no existe norma que lo consagre, pero
actualmente adopté como politica efectuar el cambio de los medidores que se hayan
instalado, antes del afno 2012 y el suyo fue instalado en el afo 2007, y no cumple las
caracteristicas metrolégicas: de los R-315 6 R-160, Q1=15,7 Lt/h Q3=2,5 M3/h, con
Transmisién Magnética, Qa=0.5 Lt/h, vy el medidor actual que tiene instalado aunque es de
pifones como afirma en su escrito no es de transmision magnética, caracteristicas técnicas que
seguro desconoce el asesor comercial de la Casa del Bombillo.

La normatividad vigente, consagra la posibilidad para la Empresas de efectuar el cambio del
medidor, por la causal de avance tecnoldgico cuando existan equipos mas precisos, y no
consagra el termino en anos, por lo cual la Empresa dando aplicacion al articulo 144 de la Ley
142 de 1994, efectua la socializacién para la reposicion del medidor, por esta causal.

Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

Articulo 144. De los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los suscriptores o
usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos 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 retinan las caracteristicas técnicas a las que se refiere
el inciso siguiente.

La empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas técnicas de los
medidores, y del mantenimiento que deba darselas.

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada;
pero si sera obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite determinar 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. (Subrayado y
negrilla fuera de texto original)

De acuerdo a lo descrito por el usuario se suspende toda actuacion de cambio de medidor
mientras la SSPD, emite el fallo del recurso subsidiario de Apelacion, e igualmente se le
aclara que este Departamento no se extralimitdé en sus funciones al pretender el cambio del
medidor por la causal de avance tecnolégico para la matricula 1648468.



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

En consecuencia, se procede a revocar asi la decision inicial. Quedando asi resuelto el
recurso de reposicién, y si bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando
no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se
concedié lo pedido.

FUNDAMENTO LEGAL

Lo anterior tiene fundamento legal en lo sefalado en las siguientes disposiciones:

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 tecnolégico ponga a
disposicién 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

Articulo 1°. El articulo 2.1.1.4 de la Resolucién CRA nimero 151 de 2001 quedara asi:

"Articulo 2.1.1.4. Verificacion de la condicion metroldgica de los medidores. Las personas
prestadoras del servicio de acueducto deben definir las acciones y su periodicidad, orientadas a
verificar el adecuado funcionamiento de los medidores, atendiendo las particularidades de su
sistema, con base en estudios técnicos.  (Subrayado es nuestro, para justificar el muestreo
realizado a un lote de medidores tipo C de usuarios de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira)

"Para garantizar el cumplimiento de lo establecido en el inciso 3° del articulo 144 de la Ley 142 de
1994, todas las personas prestadoras del servicio de acueducto deberdan adoptar sistemas de
informacion, que les permitan llevar y actualizar el catastro de medidores, de conformidad con lo
establecido para el efecto por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

"En los sistemas de informacion del catastro de medidores se dejara constancia de las acciones
previstas en el inciso primero del presente articulo.

LEY 142 DE 1994 ARTICULO 154. DE LOS RECURSOS. El recurso es un acto del
suscriptor o usuario para obligar a la empresa a revisar ciertas decisiones que afectan
la prestacion del servicio o la ejecucion del contrato. Contra los actos de negativa
del contrato, suspension, terminacion, corte y facturacion que realice la empresa
proceden el recurso de reposicion, y el de apelacion en los casos en que
expresamente lo consagre la ley.




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 JOSE RODRIGO
OREJUELA y REVOCA en todas sus partes la Resolucion No. 6916-52 de 7 DE MARZO DE 2019,
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior JOSE RODRIGO OREJUELA haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO TERCERO: La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su notificacion y
contra esta si bien procede el recurso de apelacibn como subsidiario, este dltimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este
caso, razén por la cual se ordenara la terminaciéon de la presente decision administrativa, y el
archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE ABRIL DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



