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. 233642-52 de 15 DE ABRIL DE 2019.

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

233642-52
Resolucion No

15 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacién 29 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA NOHELIA ZULETA AGUDELO
Matricula No 1033901

Direccion para Notificacion CR 1 B #59- 47 MZ 31 CS 7 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2869651
Resolucion No. 233642-52

DE: 15 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233642 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) MARIA NOHELIA ZULETA AGUDELO identificado con
C.C. No. 25246827, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 233642 consistente en:
COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL COBRO DEL SERVICIO DE GEOFONO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1033901 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: CR 1 B #
59- 47 MZ 31 CS 7 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 27 DE MARZO DE 2019 en la que
participd el(la) sefiora(a) Maria Nohelia Zuleta como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como
empleado de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 0915MMCAF87790AA . Se reviso el predio el cual
no existen fugas, instalaciones en buen estado.

Usuaria manifiesta que tuvieron una fuga Interna que repararon, pero no fue en el sitio que le indicé el
geofono.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Al revisar el sistema de informacién comercial se aprecia que en la visita efectuada el 04 de marzo de 2019,
por el personal encargado de operar el equipo especial de gedfono se maifest6 con CLARIDAD QUE SE
RECOMENDABA CAMBIAR TODA LA RED INTERNA, luego esa recomedacién se da ante la compleja
situacién en que se encuentra la red interna, y frente a lo cual la recomendacién mas apropiada con la que se
garantizan los intereses de ambas partes es el cambio de la red interna, pues su condiciéon de acuerdo con la
revision del 04 de marzo de 2019 no es la mejor.

Ahora bien, en la visita del 27 de marzo de 2019 programada como producto del actual reclamo, el revisor
Edwin Vélez informa que no aprecia dafio alguno y que tuvieron una fuga y fue reparada, y que la incoformidad
del usuario radica en que en la revision del 04 de marzo de 2019 le indicaron un sitio diferente de la fuga, pero
en el informe de aquella fecha lo que se aprecia fue que la recomendacion dada por el operador del gedfono
fue el cambio de toda la tuberia porque su estado no era el mejor, por lo tanto este despacho no aceptara
modificar el valor cobrado por el servicio de gedfono habida cuenta que el cobro el mismo se sustenta en la
prestacion del servicio y en el hecho de que se evidencia la presencia de una fuga interna no visible, siendo
responsabilidad de la Empresa facilitar los equipos y tratar de ubicar el sitio aproximado de la fuga.

De ofra parte, indica la usuaria que ella se vi6 en la necesidad de conseguir ayuda con terceros para encontrar
el sitio de la fuga, afirmacion que no tiene respaldo probatorio y documental, y que la sola afirmacién no basta,
no se aprecia por ejemplo material fotografico del sitio de intervencién, tampoco existe evidencia de que haya
sido un tercero el que le haya encontrado el sitio de la fuga, razones mas que suficientes para negar la
reliquidacién del cobro del servicio de geofono, ultimo que se insite si se prest6 y frente al cual se hizo la
recomendacion técnica mas apropiada.



Por lo expuesto, este Departamento considera que:

El cobro del servicio de ge6fono es correcto, y no sera objeto de modificacion, por las razones anteriormente
expuestas.

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 148 de la Ley 142 de 1994. Sobre la legitimidad frente a servicios efectivamente prestados.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA NOHELIA ZULETA
AGUDELO identificado con C.C. No. 25246827 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON
EL SERVICIO PUBLICO 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)
MARIA NOHELIA ZULETA AGUDELO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 1 B # 59- 47 MZ 31
CS 7 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA NOHELIA ZULETA AGUDELO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1033901 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 15 DE ABRIL DE 2019

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

Proyecté: ¢1001

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. 233674-52 de 15 DE ABRIL DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA PATRICIA GANAN CRUZ 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:

233674-52
Resolucion No

15 DE ABRIL DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 29 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario DIANA PATRICIA GANAN CRUZ
Matricula No 1054550

Direccion para Notificacién MZ 27 CS 5 SEC-B CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2869683
Resolucion No. 233674-52

DE: 15 DE ABRIL DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233674 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) DIANA GANAN identificado con C.C. No. 25180670,
obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 233674 consistente en: COBRO POR
CONSUMOS DEJADOS DE FACTURAR O RECUPERACION DE ENERGIA de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1054550 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 27 CS 5 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 27 DE MARZO DE 2019 en la que
participé el(la) sefora(a) Erick Restrepo como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como empleado
de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 1115MMCCA20148AA . Se visitd el predio el cuzl el usuario
manifiesta que tuvieron una fuga en el sanitario del primer piso y que el recibo le habia llegado por 300 mil
pesos pero que ya los llamaron de la empresa y les manifestaron que habia sido un error propio y que la
factura Real que deben de pagar es de 70 mil pesos.

No se revisan instalaciones.

Es pertinente precisar lo siguiente:

La sefiora Diana Ganan, presenta reclamacion solicitando que sea revisado el consumos de acueducto de los
meses de febrero y marzo de 2019, indica que no tiene noticias que se hay presentado algun dafo, y que
dicho inmueble es ocupado hace mas de cinco afios.

De acuerdo con los histéricos de consumo analizados desde el mes de diciembre de 2018 para determinar que
sucedié con los consumos del referido predio, se tiene lo siguiente:

Si se tiene en cuenta la lectura acumulada del mes de diciembre de 2018 de 978 m3 y el acumulado reportado
para el mes de abril de 2019 que es de 1192 m3, se tiene una diferencia de 214 m3, de los cuales a la fecha
han sido facturados 157 m3, es decir se tienen pendientes por determinar 57 m3, mismos que se encuentran
siendo analizados por el area de facturacion.

Se pudo verificar que para el mes de enero de 2019, el medidor paso de 997 m3 a 1945 m3, lo que daba para
cobrar 48 m3, sin embargo, como no se pudo establecer que la causa de la desviacién era una fuga por
sanitario, se cobraron solo 16 m3, mientras se surtia todo el debido proceso y se realizaba una revisién mas
detalladas, quedando pendiente por facturar 32 m3.

En febrero de 2019, la diferencia de lectura pas6 de 1045 m3 a 1079, lo que daba una diferencia de lectura de
34 m3, mas 32 m3 que estaban pendientes de ser facturados del mes de enero de 2019, se cobrd entonces un



total de 66 m3, al determinar con propiedad que la causa del incremento habia sido un inconveniente con un
sanitario con fuga del primer piso, y que este tipo de fugas es responsabilidad del usuario de acuerdo con lo
dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994, que solo le carga la responsabilidad de fugas internas( no
perceptibles) a los usuarios, y eso que esa carga habra de entenderse por los dos periodos siguientes al
incremento, situacion que no ocurre en este caso, en la medida en que la fuga es perceptible.

Es tan claro que la situacion atipica generada en el mes de enero fue superada, que para el mes de marzo de
2019, la diferencia de lectura pasé de 1079 m3 a 1108 m3, es decir 29 m3 para ser facturados, lo que
efectivamente fue cobrado al final, y los consumos se entienden nuevamente normalizados. Valga la pena
mencionar que en el predio se han tratado de adelantar dos revisiones con geéfono sin que las mismas hayan
podido llevarse a feliz término, por cuanto el predio siempre se ha encontrado solo para ese proposito.

En ese orden de ideas, se tiene que el consumo en marzo de 2019 a pesar de haber bajado a 29 m3, sigue
siendo elevado si se tiene presente que el consumo histérico del inmueble es del orden de los 16 m3.

Ahora bien, como se aprecia que en el caso en particular se ha garantizado el debido proceso, y que la causa
del incremento fue atribuible al usuario, los consumos de los meses de febrero y marzo de 2019 no seran
objeto de ninguna modificacion, y se mantendran en firme.

En cuanto a los consumos del periodo de abril de 2019, se solicitara al area de facturacion que programe de
nuevo la visita con geodfono, que ademas solicite al area de CPNT que revise las condiciones del actual
instrumento de medida, realizando en el sitio, pruebas de verificacion de la precisién del medidor, antes de
proceder a cobrar los 57 m3 que se tendrian pendientes para el mes de abril, que dicho sea de paso no seran
facturados hasta tanto se realicen las pruebas ordenadas en esta decisién administrativa.

Por lo expuesto, este Departamento considera que:

Los consumos facturados en los periodos de febrero y marzo de 2019 no serén objeto de modificacién, y
quedaran en firme, por las razones expuestas anteriormente, méxime que se ha probado en debida forma que
la fuga generada no es atribuible a la Empresa, sino que es responsabilidad del suscriptor y/o usuario del
servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA GANAN identificado con C.C.
No. 25180670 por concepto de COBRO POR CONSUMOS DEJADOS DE FACTURAR O RECUPERACION
DE ENERGIA 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)
DIANA GANAN enviando citacidn a Direccion de Notificacion:, MZ 27 CS 5 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: DIANA GANAN la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1054550 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 15 DE ABRIL DE 2019

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

Proyecté: ¢1001

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



RESPONSABLE DEL FUTURO



