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. 6347-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvic DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (1a) sefior(a) PATRICIA IDARRAGA 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:

6347-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario PATRICIA IDARRAGA
Matricula No 824342

Direccion para Notificacion pati@utp.edu.co URBANIZACION HAMBURGO

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 AGOSTO DE 2019

Sefior (a):
PATRICIA IDARRAGA

pati@utp.edu.co - URBANIZACION HAMBURGO
Teléfono: 3104315886

PEREIRA
DERECHO DE PETICION: No. 6347 Radicado el 24 DE JULIO DE 2019
Matricula No.: 824342

Calidad del Peticionario: Otros

Causal de la Peticion: CAMBIO DE DATOS BASICOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE PETICIONARIO Y/O PETICION: NECESITO POR FAVOR QUE CAMBIEN EL
NOMBRE DEL PROPIETARIO EN EL RECIBO, PUESTO QUE LA CASA YA ES SOLO MIA 100%, PARA TAL EFECTO
ANEXO CERTIFICADO DE TRADICION Y COPIA DE MI CEDULA, AGRADEZCO SU COLABORACION.

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P

En atencién a su escrito petitorio radicado el 24 DE JULIO DE 2019, mediante el cual solicita que se actualicen
los datos del nombre de suscriptor de la matricula N° 824342 puesto que la casa ya es de su propiedad 100%;
al respecto comedidamente me permito precisar lo siguiente:

Una vez radicado el derecho de peticién, se procedié a comisionar al departamento de matriculas para que
mediante solicitud N° 2959110 actualizara los datos basicos del predio, procedimiento que se efectué con
satisfaccion.

FUNDAMENTOS LEGALES APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO

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 148 inciso 2° ley 142 de 1994, “No se cobraran servicios no prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los
previstos en las condiciones uniformes de los contratos, no se podra alterar la estructura tarifaria definida para cada



servicio publico domiciliario”.

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

Por lo 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:

Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, declarar PROCEDENTE |a peticion
interpuesta por el (la) sefor (a) PATRICIA IDARRAGA.

Conforme a lo establecido en los articulos 154 y 159 de la ley 142 de 1994, le hago saber que contra la presente decision
tiene derecho a interponer los recursos de reposicion ante este Departamento y subsidiariamente el de apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, para lo cual dispone del término de cinco (5) dias habiles contados
a partir de la notificacion del presente oficio; igualmente le informo que se dara aplicacion a lo establecido en el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994, en cuanto que 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 (5) periodos de
facturacién.

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

“H"’ # .. o
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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 Resoluciéon No. 281-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) ELSI OLID AZULUAGA GIRALDO 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:

281-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario ELSI OLID AZULUAGA GIRALDO
Matricula No 1175355

Direccion para Notificacion CL 40 #9 B- 12 PS 2 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



Visita No. 2949503
Pereira, 2 DE AGOSTO DE 2019

Sefior (a):

ELSI OLID AZULUAGA GIRALDO
CL40#9B-12PS2

Teléfono: 3206412546-3127835384

Radicacion: 281 del 22 DE JULIO DE 2019
Matricula: 1175355
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIA PRESENTA QUEJA, AFIRMA QUE EL DIA DE LA
INSTALACION DOM. DEL MEDIDOR, LE DIJO AL FUNCIONARIO DE LA INSTALACION QUE PAGABA A
UNA SOLA CUOTAY LE LLEGO A 24 CUOTAS. NO JUSTIFICA EL TENER QUE VENIR A LAS OFICINAS A
CAMBIAR EL NUMERO DE CUOTAS CUANDO YA ANTES FIRMO EL DOCUMENTO EL DIA DE LA
INSTALACION.

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

De conformidad con la queja No. 281 presentada el 22 de julio de 2019, en la cual se hace a alusién a que en
el predio ubicado en la CLL 40 # 9 B — 12 PS 2 BARRIO VENECIA - CENTRO, presenta inconformidad por el
cobro de la instalacion domiciliaria a 24 cuotas, ya que el dia de la instalacion solicito al instalador que el cobro
se generara a una sola cuota, nos permitimos exponer lo siguiente:

Una vez radicada la queja y con el animo de establecer el estado de lo expuesto por el quejoso, se reviso el
sistema de informacién comercial de la Empresa, encontrando que respecto de la matricula No. 1175355
efectivamente se realiz6 cambio de medidor el dia 26 de Junio de 2019, instalando el medidor No.
P1915MMRAL113882AA.

Ahora bien al revisar el Sistema Comercial de la Empresa encontramos que el contratista Unién Temporal Alfa,
encargado de las instalaciones y cambios de medidores, no realizo el reporte de la forma de pago solicitada
por la Sra. ELSI ODILA ZULUAGA GIRALDO identificada con c.c. 40.726.381,

Frente a la molestia presentada por el no reporte de la solicitud de forma de pago a una cuota, el
Departamento encargado, realizara el respectivo pronunciamiento al contratista encargado de la intervencion,
presentamos nuestras més sinceras disculpas por la incomodidad presentada.

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) ELSI OLID AZULUAGA GIRALDO identificado con
C.C. No. 40726381 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) ELSI OLID AZULUAGA GIRALDO enviando
citacion a Direccién de Notificacién: CL 40 # 9 B- 12 PS 2 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: amgallego

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. 284-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) ORLANDO ARIAS 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:

284-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario ORLANDO ARIAS
Matricula No 1026343

Direccion para Notificacion armo.publicidad@gmail.com 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



Pereira, 2 DE AGOSTO DE 2019

Sefior (a):

ORLANDO ARIAS
armo.publicidad@gmail.com
Teléfono: 3453020

Radicacioén: 284 del 24 DE JULIO DE 2019
Matricula: 1026343
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: HACER MAS HUMANA LA GESTION DE CARTERA, EN LA
EMPRESA PRIVADA DICHA GESTION VA MUY ACOMPANADA CON EL CLIENTE, SERA POR ESO QUE
DISTA MUCHO DE LA EMPRESA ESTATAL EN CUANTO A SERVICIO Y EFICIENCIA

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

De conformidad con la queja No. 284 presentada el 24 de julio de 2019, en la cual se hace a
alusion a que en el predio ubicado en la CLL 21 # 9 — 42 BARRIO PLAZA DE BOLIVAR, USO
COMERCIAL, presenta inconformidad por la no notificacién del corte del servicié de acueducto ,
nos permitimos exponer lo siguiente:

Una vez radicada la queja y con el animo de establecer el estado de lo expuesto por el quejoso, se
revisé el sistema de informacién comercial de la Empresa, encontrando que respecto de la
matricula No. 1026343 su uso es comercial, razén por la cual al no registrarse el pago en la fecha
oportuna se procede a realizar la suspension del servicio, la empresa por medio de la factura que
se entrega mes a mes, indica la fecha limite de pago, la cual se espera se cancele oportunamente
para evitar cortes, ahora bien en la misma factura se registra he informa la fecha de corte, en el
caso de que el usuario no realice el pago oportuno.

Es importante tener en cuenta que a los predios de uso Comercial y los estratos 5y 6, los cortes se
programan al contar con una factura vencida.

Es evidente que la empresa informa oportunamente tanto la fecha limite de pago, como la de
suspension si es el caso, se recomienda realizar los pagos en las fechas establecidas para evitar
incomodidades.
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LEY 142 DE 1994 - ARTICULO 140. Suspensién por incumplimiento. Modificado por el art. 19 de la Ley 689 de
2001. Elincumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién del servicio en
los eventos sefalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

» Lafalta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres
periodos de facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas.

e Es causal también de suspension, la alteracién inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor
de las condiciones contractuales de prestacion del servicio.

« Durante la suspensién, 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 demas derechos que las leyes y
el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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) ORLANDO ARIAS identificado con C.C.
No. 18504214 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) ORLANDO ARIAS enviando
citacion a Direccion de Notificacidn: armo.publicidad@gmail.com 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: amgallego

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. 287-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) LEIDY VIVIANA VALLECILLA PALACIO 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:

287-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario LEIDY VIVIANA VALLECILLA PALACIO
Matricula No 19614117

Direccion para Notificacién AV RIO # 24 - 17 APTO 2 SAN JORGE

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 AGOSTO DE 2019

Sefior (a):

LEIDY VIVIANA VALLECILLA PALACIO
AV RIO #24-17 APTO 2

Teléfono: 3147752308

Radicacioén: 287 del 25 DE JULIO DE 2019
Matricula: 19614117
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIA NO SE ENCUENTRA DE ACUERDO CON EL
COBRO DE INSTALACION DOMICILIARIA. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

De conformidad con la denuncia presentada ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios con radicado N° 201983001092552 el dia 19 de Julio de 2019 y trasladada por
competencia a nuestra Empresa por radicado N° 20198300226481 del 25 de Julio de 2019, se dio
tramite interno bajo el radicado N° 287, en la denuncia presentada ante la Superintendencia la
usuaria esgrime que no se le recibid el recurso de reposicion que pretendia interponer ante la
resolucion N° 235177-52”, Al respecto y comedidamente, nos permitimos exponer lo siguiente:

La usuaria aduce que debido a que el recurso que pretendia interponer se encontraba a punto de
cumplir termino, se le solicito la presentacién de su cedula para la recepcién del mismo, actuacién
por la que se sintié discriminada por parte de nuestra Empresa, esta aseveracion es falsa ya que la
cedula se solicité para que se pudiera realizar la NOTIFICACION PERSONAL (para la cual es
necesaria la plena identificacion de la persona por el medio idéneo, en este caso cedula de
ciudadania la cual la usuaria se rehus6 a presentar) y de este modo darle tramite a la recepcién de
su recurso después de NOTIFICAR (cumpliendo con el derecho constitucional del debido proceso),
no obstante, la usuaria aun contaba con termino para notificarse personalmente (lo cual se puede
escuchar claramente en el audio que adjunta la reclamante) o esperar la notificacion por aviso,
desvirtuando que el motivo de la no recepcidn del recurso se debiera a un capricho de la Empresa o
temor por recibir algun tipo de actuacion a punto de cumplir termino, simplemente se le dio el
tramite procesal indicado segun la ley 1437 del 2011, la cual la sefiora LEIDY V. VALLECILLA como
profesional del derecho que es lo debe de comprender plenamente

De igual modo, el dia 19 de Julio de 2019 se dio recepcidn al recurso de reposicion y en subsidio el
de apelacién bajo radicado N° 19141, con respuesta del 2 de Agosto de 2019 en el cual se accedio
a las pretensiones de la usuaria por parte de nuestro grupo de analistas del Departamento de
Servicio al Cliente.



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) sefor(a) LEIDY VIVIANA VALLECILLA PALACIO identificado
con C.C. No. 1088286712 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) LEIDY VIVIANA VALLECILLA PALACIO
enviando citacién a Direccion de Notificacion: AV RIO # 24 - 17 APTO 2 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: 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 Resoluciéon No. 285-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) ASUL SAS CONSTRUCTORA 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:

285-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario ASUL SAS CONSTRUCTORA
Matricula No 19619259

Direccion para Notificacion yeison.avila@asul.com.co CERRITOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 2 DE AGOSTO DE 2019

Senior (a):

ASUL SAS CONSTRUCTORA
yeison.avila@asul.com.co
Teléfono: 33 33 111

Pereira

Radicacion: 285 del 26 DE JULIO DE 2019
Matricula: 19619259

Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: NOS SOLUCIONEN POR FAVOR PARA PODER SEGUIR
DESCARGANDO LA FACT DESDE LA PAGINA WEB

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

Se aclara que mediante este acto se dara respuesta a los Radicados Web # 7371 y 7373 ya que pertenecen al
mismo hecho.

De conformidad con la queja presentada el 26 de Julio de 2019, en la cual solicita que se les solucione los
inconvenientes para poder descargar la factura desde la pagina web, al respecto y comedidamente, nos
permitimos exponer lo siguiente:

Una vez radicada la queja y con el animo de establecer el estado de lo expuesto por el quejoso, se procedid
por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la verificacion de la inconsistencia manifestada por el
usuario, ante lo cual se pudo descargar sin problema alguno la factura del predio de matricula N° 19619259

por la pagina web https://www.aguasyaguas.com.co/ en la opcion de “Imprime tu factura”

Ahora bien, al lograr descargar la factura por via web, procedimos a verificar las fechas de facturacién del
predio, en donde se pudo hallar que la factura se esta generando entre los dias 27 a 29 de cada mes y esto es
indispensable para que se pueda lograr descargar la factura por cualquier método, por esto se le recomienda
al usuario descargar su factura por la pagina de nuestra empresa después del dia 30 de cada mes para no
presentar inconveniente alguno, de igual modo se comision6 al Departamento de Facturacion y Cartera para
gue se entregue la factura fisica en el 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) ASUL SAS CONSTRUCTORA identificado con C.C.
No. 816001249 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) ASUL SAS CONSTRUCTORA enviando
citacion a Direccién de Notificacion: yeison.avila@asul.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,
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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 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. 19137-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIEGO FERNANDO MONTOYA VAQUIRO 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), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19137-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE AGOSTO DE 2019

RECLAMO 235368 de 8 DE JULIO DE 2019

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario DIEGO FERNANDO MONTOYA VAQUIRO
Identificacion del Peticionario 1088249038

Matricula No. 19618253

Direccion para Notificacion diegofmontoya20@gmail.com CAMPO ALEGRE

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. 19137-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19137 DE 18 DE JULIO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 235368 DE 28 DE JUNIO 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) DIEGO FERNANDO MONTOYA VAQUIRO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 1088249038 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucién No. 235368-52 de 8 DE JULIO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en COBRO DE MEDIDOR de la
factura con matricula No. 19618253 Ciclo 10, ubicada en la direccion CARRERA 36 84B-30
BLQ 3 TORRE C APTO 107, SAVANNAH en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 18 DE JULIO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando mal procedimiento en el cambio del medidor, pues el anterior era
nuevo y tenia garantia ante el proveedor de la Constructora, La Empresa no dio la oportunidad
de pedir la garantia pertinente, violando los derechos del usuario, solictia revocar la decisién al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

La decision que se revisa por via de reposicion corresponde especificamente a los

cobros realizados por la Empresa en el cambio del equipo de medida N° J18FA805353

en la acometida del inmueble ubicado en la CARRERA 36 84B-30 BLQ 3 TORRE C APTO
107, SAVANNAH, vy encontramos que efectivamente como afirma el recurrente, el medidor
anterior gozaba de garantia ante el proveedor de la constructora de la Edificacion, pues no
fueron adqueridos en la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, se habia instalado octubre de
2018, y en el periodo de ABRIL el lector report6 la novedad: Gira al reves, por lo cual el grupo
de medicion al realizar el barrido de las observaciones, gener6 orden de trabajo para iniciar el
procedimiento legal del cambio por la cuasal : Frenao o Mal Estado, en este caso por
considerlo en mal estado.

El Grupo de Medicion de la Empresa considerando 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 USUARIO: El suscriptor o usuario tendra las siguientes obligaciones: e)
Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos para medir los consumos,
de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente, autorizar la
reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita
determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a
disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor pasado un
periodo de facturacion, después de la comunicacion por parte de la Empresa podra hacerlo por
cuenta del usuario o suscriptor. (...)"

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

Que se present6 un error en el procedimiento del cambio, porque no se verificd en terreno el
estado del medidor y por un sélo mes que se reportd la novedad: gira al reves, se procedié a
enviar comunicacion al predio informando la necesidad del cambio y posteriormente se
preocedio a ejecutar la orden de trabajo, desconociendo que efectivamente el usuario podia
reclamar la garantia a la Constructora y esta al proveedor del medidor N° J18FA805353.

Si bien, el suscriptor debe asumir el costo de la reposicion del medidor, también la empresa
debe efectuar y garantizar el debido proceso establecido en la legislacion, pero en este caso,
se presento inconsistencia en el procedimiento de la reposicién del medidor, y se instal6 el
equipo de medida N° P1915MMRSA112259AA el 22-05-2019, vy la orden de trabajo se liquid6
mediante cumplidos N° 379135612 y 37913510 (mano de obra e IVA  por $29.095,20
financiado en 6 cuotas de $4.977,28 C/U mas $5.528 del IVA ) y 379135613 y 379135611
(medidor e IVA por $148.770 financiado en 6 de $26.112,89 C/U mas $28.266 del IVA )

Este Departamento considera procedente reliquidar los cobros realizados que se generaron por
el cambio del medidor y se Comision6 al Departamento de Facturacion y Cartera para que
anule el saldo de los cumplidos o consecutivos N° 379135612 y 379135613 vy las dos
cuotas ya liquidadas y el valor del IVA se reliquidan a favor del usuario, por un valor total
de $101.502 .
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En consecuencia, se REVOCA la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de



reposicion.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente
y lo expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por COBRO DE
MEDIDOR.

Que por lo anterior, 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.

Lo anterior con fundamento legal en:

LEY 142 DE 1994.

ARTICULO 144.- De los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los
suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los 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 reunan 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 darseles.

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 mas 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.

ARTICULO 145.- Control sobre el funcionamiento de los medidores. Las condiciones uniformes del
contrato permitiran tanto a la empresa como al suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos
que se utilicen para medir el consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no
se alteren. Se permitira a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos de medida para
verificar su estado.

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.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -101502 detallado asi:

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

MEJORAMIENTO 2019-7 462 0 0 0 26113 -26113
MEDICION

INST.DOM 2019-6 462 0 0 0 4977 -4977
ACUEDUCTO

IVA 2019-6 462 0 0 0 39322 -39322

MEJORAMIENTO 2019-6 462 0 0 0 26113 -26113
MEDICION

INST.DOM 2019-7 462 0 0 0 4977 -4977




ACUEDUGTO| | | | | |

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 DIEGO FERNANDO
MONTOYA VAQUIRO contra la Resolucién No. 235368-52 de 8 DE JULIO DE 2019, y REVOCA |a
decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19618253 la suma de -101502. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO 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 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. 19141-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEIDY VIVIANA VALLECILLA PALACIO 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), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19141-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE AGOSTO DE 2019

RECLAMO 235177 de 11 DE JULIO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario LEIDY VIVIANA VALLECILLA PALACIO
Identificacion del Peticionario 1088286712

Matricula No. 19614117

Direccion para Notificacion AV RIO # 24 - 17 APTO 2 SAN JORGE

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. 19141-52
DE: 2 DE AGOSTO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19141 DE 19 DE JULIO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 235177 DE 19 DE JUNIO 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 la sefora LEIDY VIVIANA VALLECILLA PALACIO, identificada con cédula de ciudadania No.
1088286712 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No.
235177-52 de 11 DE JULIO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo
del mismo numero consistente en COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con
matricula No. 19614117 Ciclo 3, ubicada en la direccién AV RIO # 24 - 17 APTO 2, Barrio SAN
JORGE.

Que la recurrente por escrito presentado el dia 19 DE JULIO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decision
pretendiendo que se revoque la resolucion 235177-52 suspendiendo y retirando el cobro autorizado
unilateralmente e impuesto en la factura a causa de un error de la empresa.

Luego al verificar en el sistema de informacion comercial, se tiene que en el mes de Noviembre de
2017 se ejecutod la conexidn nueva de acueducto con dos acometidas solicitadas para el mismo
predio en Apartamentos 1y 2 vy la instalacion de los respectivos medidores:

Al realizar los trabajos de instalacién, se procedié a cargar los costos de OBRA CIVIL EN ANDEN
SIN ACABADO y de CAJA DE PROTECCION CON VISOR PLASTICA exclusivamente a la
matricula N° 19614100 y respecto a los trabajos de OBRA CIVIL EN ZONA VERDE se le facturaron
16.30 mts por un costo total de $3.274.050 por estos 3 conceptos, a la matricula N° 19614117,
solo se le facturaron los cobros relacionados a la instalacion del medidor y respecto a la OBRA
CIVIL EN ZONA VERDE solo 2 mts, por lo cual el usuario de matricula N° 19614100 solicito que se
hiciera una revisién donde se constatd que por las obras realizadas ambos predios se benefician de
manera igual y se cargaron costos exclusivamente a la matricula del APTO 1 que se debieron haber
compartido entre este y el APTO 2, por esto, el usuario del predio con matricula N° 19614100
presento reclamacion solicitando que se compartieran dichos gastos entre ambos predios, solicitud
a la cual accedi6 la Empresa al verificar que el predio de matricula N° 19614117 efectivamente se
beneficié de las obras realizadas ya que su equipo de medida se encuentra ubicado en la CAJA DE
PROTECCION CON VISOR PLASTICA, se requiri6 realizar trabajos de OBRA CIVIL EN ANDEN
SIN ACABADO y OBRA CIVIL EN ZONA VERDE por mas de 2 mts (los cuales se le facturaron) para
realizar la independizacidn de servicio de acueducto en el predio ubicado en AV. RIO # 24-17 APTO 2 y
no le fueron cargados ninguno de estos conceptos.

Por esto, se procedi6é a generar un cobro adicional a la matricula N° 19614117 mediante radicacion



N° 2909411 solicitada por la Empresa el 06/06/2019 y facturando por cumplido N° 379179534 los
conceptos de OBRA CIVIL EN ZONA VERDE por 4.44 mts y OBRA CIVIL EN ANDEN SIN
ACABADO por 0.55 mts, con un valor total de $ 579.483,28 los cuales se difirieron a 36 cuotas ya
qgue este fue el plazo que inicialmente se acordd por el usuario para el tramite de independizacién
de la matricula y ya que los conceptos facturados hacen parte del costo del mismo procedimiento
se generé el plazo acordado inicialmente.

Revisando su exposicidn de motivos este departamento, a fin de ser garante de los derechos de los
usuarios y en observancia de la normatividad y el debido proceso, reconoce el error en la
asignacion de los cobros extemporaneos del cumplido No. 379179534, los que si bien es cierto que
son reales, que los materiales facturados fueron los exactamente utilizados por el personal de la
empresa, que los valores asignados a materiales y actividades son los oficialmente establecidos por
la empresa bajo los parametros de la normatividad vigente; queda claro para esta instancia que
fueron cargados de manera extemporanea sin el cumplimiento del rigor establecido en las normas
para el efecto.

Por todo lo anterior, se ordenara al grupo de cartera y facturacion anular el cumplido 379179534
y los valores de las cuotas liquidadas en la facturacion, se acreditaran a favor de la matricula
reclamante. 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 concedi6 lo pedido.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $36.878 detallado asi:

Concepto Periodo Causal Cons. Cons. Valor Liq. Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
INST.DOM 2019-6 462 0 0 0 18439 -18439
ACUEDUCTO
INST.DOM 2019-7 462 0 0 0 18439 -18439
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO

El articulo 20 del Decreto 302 de 2000, en el inciso segundo establece: “Mantenimiento de
acometidas y medidores: El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores
estara a cargo de los suscriptores o usuarios... “

 Acometida o conexion 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. (Art. 39,
numeral 3.1. Decreto 229 de 2002).

El articulo 21 del Decreto 302 de 2000, establece: “Mantenimiento de las instalaciones
domiciliarias. EI mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es
responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios publicos, pero ésta podra revisar tales
instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones necesarias para la correcta utilizacion del
servicio.



Cada usuario debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que ocupe y,
en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad alguna
derivada de las modificaciones realizadas en éella...”

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: ‘“La
propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los
hubiere pagado, sino 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”

Articulo 150 de la Ley 142 de 1994. 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. Se
exceptuan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o usuario.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por LEIDY VIVIANA
VALLECILLA PALACIO en contra de la Resolucién No. 235177-52 de 11 DE JULIO DE 2019, y
REVOCA |a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. ORDENAR CREDITO a la Matricula No. 19614117 la suma de $36.878 Y
ANULACION del cumplido 379179534. La acreditacion 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 notificacién 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, razon
por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y el archivo del
expediente, porque se accedid a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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. 19150-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) SEBASTIAN TORRES RENDON 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 19150-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE AGOSTO DE 2019

RECLAMO 235393 de 12 DE JULIO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario SEBASTIAN TORRES RENDON
Identificacion del Peticionario 1088298955

Matricula No. 687095

Direccion para Notificacion CALLE 143 A 15 07 BAJOS FINCAS GALICIA

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. 19150-52
DE: 2 DE AGOSTO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19150 DE 24 DE JULIO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 235393 DE 2 DE JULIO 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 senor SEBASTIAN TORRES RENDON, identificado con cédula de ciudadania No. 1088298955
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 235393-52 de 12 DE
JULIO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
687095 Ciclo 14, ubicada en la direccién CALLE 143 A 15 07 BAJOS, Barrio FINCAS GALICIA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 24 DE JULIO DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decisién indicando que el consumo del
predio se incrementé sin motivo alguno, solicité revisién de un técnico y que se agendara y no se did.... ( ver
escrito adjunto), al respecto me permito manifestar lo siguiente:

Con el fin de brindar una respuesta integral a sus pretensiones en el escrito de recurso y en aras
de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los
articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia, se revis6 el histérico de lecturas del
sistema de informacién comercial y observamos que se presentd desviacidn significativa del
consumo en el periodo de MAYO/2019, por lo que se efectud visita de revisién previa, dejando la
observacion "NO SE PERCIBE DANO ES CONSUMO"; se dej6 consumo pendiente y para el
periodo de JUNIO/2019 se factur6 la diferencia mas el registro del medidor 95 m3 con observacién
"CONSUMO DE AGUA ACUMULADA", asegurando que fue utilizacién del servicio.

No obstante, aunque la empresa prestadora desplazé personal para efectuar la revisidon
previa a la facturacion por la desviacién del consumo que se presentd, 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 razon a que la empresa no agotd en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida
cuenta que qued6 demostrado que la desviacion del periodo de MAYO/2019, super6 el 65% al
promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decisién atacada por la presente via, y en su defecto reliquidar el consumo del periodo
de facturacion acumulado de JUNIO/2019.

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



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $130.900 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2019-6 483 12 13 -13207 -14307 1101
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-6 483 12 95 19085 151086 -132002
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-6 483 0 0 -1 2 1
DECENA

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
qgue 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, porque el medidor efectivamente avanzo lo facturado.

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 la ley 142 de
1994.

FUNDAMENTOS LEGALES APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO

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

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

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, omisién, o investigacion de desviaciones significativas frente a consumos
anteriores.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas. En los casos en que no se
detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa debera que revisar el equipo de medida, y
seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de medidores, teniendo en
cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las



irregularidades en la medicion del consumo, razén por la cual es importante que en el acta se deje
constancia del estado del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la conexién,
nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del predio, niumero de habitantes, y estado
de las instalaciones internas.

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

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

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, numero de habitantes, y estado
de las instalaciones internas.

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

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

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 SEBASTIAN TORRES
RENDON contra la Resolucion No. 235393-52 de 12 DE JULIO DE 2019, y REVOCA Ia decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 687095 la suma de $130.900. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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. 19155-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

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

Recurso No 19155-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE AGOSTO DE 2019
RECLAMO 235607 de 23 DE JULIO DE 2019
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario GILBERTO MORALES GOMEZ
Identificacion del Peticionario 10075971

Matricula No. 246801

Direccion para Notificacion CL 23 # 15 BIS- 14 CENTENARIO

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. 2954391
Resolucion No. 19155-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19155 DE 25 DE JULIO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 235607 DE 18 DE JULIO 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) GILBERTO MORALES GOMEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10075971
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 235607-52 de 23 DE
JULIO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo ndimero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
246801 Ciclo 4, ubicada en la direccion CL 23 # 15 BIS- 14, Barrio CENTENARIO en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-7.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 25 DE JULIO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decision
argumentando que el inmueble esta desocupado, y no debe generar consumos, considera que hay
error en la lectura, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Nuevamente se envié al equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, a
efectuar visita técnica al inmueble el dia 26 de julio de 2019, y se encontr6é solo, tiene
instalado en la acometida de acueducto el medidor N° P1215MMCCA24937AA, el cual
registra una lectura acumulada de 1510 m3, en la inspeccién técnica se reporté lo
siguiente: Se reviso el predio esta solo hace tres meses, lo ocupan esporadicamente. No
existen fugas instalaciones hidraulicas, medidor y acometida en buen estado..

Igualmente, se efectud visita técnica el dia 19 de julio de 2019 para atender la reclamacion inicial y
se confirm6 que el medidor presentaba diferencia de lectura registraba 1509 m3, aunque estaba
desocupado, presenté consumo en el periodo de JULIO DE 2019, avanzé de 1500 a 1508 m3,
razon por la cual se confirmé los metros cubicos facturados, dando asi aplicacién al articulo 146
de la Ley 142 de 1994, pues el precio del consumo se establece de acuerdo al registro del equipo
de medida.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado los consumos registrados en el
aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142
de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se
midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que
el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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



Por lo expuesto, El Jefe Del Departamento de Atencién al Cliente CONFIRMA la decision
adoptada mediante mediante Resolucion 235607 del 23 de julio de 2019 y considera resuelto el
Recurso de Reposicion.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin 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.”

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 GILBERTO
MORALES GOMEZ y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 235607-52 de 23 DE
JULIO 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 AGOSTO 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 Resoluciéon No. 235533-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

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

235533-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario GIOVANNI TRUJILLO

Matricula No 1874395

Direccion para Notificacion 88'l\\l/|lé?AMINIO LAS.MARGARITAS CENTRO POBLADO CRUCERO DE

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. 2943768
Resolucion No. 235533-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235533 de 15 DE JULIO 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 15 DE JULIO DE 2019 el (la) sefor(a) GIOVANNI TRUJILLO identificado con C.C. No.
79409468, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No. 235533 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarilado N° 1874395 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: CONDOMINIO
LAS.MARGARITAS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1874395, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Consumo por promedio
Julio 16279m3 16279 m3 0 m3 262 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 15 de
julio de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
GIOVANNI TRUJILLO, identificado (a) con CC N° 79.409.468 con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico MARIO
MOLINA: “Se verifican todas las instalaciones de areas comunes y estan en buen estado, se localiza
fuga por reboce en el bafo de la porteria, se requiere verificacion con geoéfono el conjunto. Lectura
Actual: 16279 m3”. Situacion que evidencia causal en el aumento en el consumo del servicio.

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

Ahora bien, al revisar el histérico de lecturas se evidencio que el predio cuenta con el medidor frenado, razén
por la cual se esta realizando el cobro por Consumo por promedio (Art. 146-Ley 142/94), al revisar el sistema
comercial de la Empresa se evidencio la instalacién del Medidor No. L15BC107828 el dia 07 de septiembre de 2016, el
cual registrd lectura de 16279 m3 el dia 15 de julio en la visita realizada por el personal de la empresa.

Teniendo en cuenta el reporte del técnico de la empresa en el cual solicita la verificacion con geofono, se
procedi6 a envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 29 de julio de 2019, procediendo con la
revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a) GIOVANNI TRUJILLO, identificado (a)
con CC N° 79.409.468 con el fin identificar posibles fugas internas, realizando la siguiente observacion por



parte del técnico FERNANDO EMILIOM TORRES: “Se reviso el predio con el geéfono o sea el area
comun, acometida por acometida el cual se le detecté fuga interna en la acometida de la casa 6, nota
es de anotar que dicho totalizador alimenta 92 casas cada una con su respectivo medidor. Lectura
Actual: 16279 m3”

Es importante aclarar que el usuario debe proceder con el arreglo del bafio de la porteria identificado en la
visita del dia 15 de julio de 2019, proceder con el arreglo de la acometida de la casa No. 6 identificado en la
visita con geo6fono del dia 29 de julio de 2019, situaciones que generan aumento del consumo, ahora bien en
este momento se esta realizando cobro por promedio ya que el medidor se encuentra registrando la misma
lectura mes a mes, por esta razén se le solicita al usuario realizar el procedimiento para cambio del
macromedidor actual, por un macromedidor volumétrico de 1 pulgada, el cual tiene un costo de $ 1.674.428,53
segun directiva de precios No. 170 del 22 de Mayo de 2019, mas la mano de obra la cual depende de la
intervencion a realizar, dicho procedimiento lo puede realizar en el Centro de Servicio, ubicado en la Cra 10
No. 17-55 piso 1, en jornada continua de 7:45 am a 4:30 pm.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos facturados a la matricula No. 1874395 por la Empresa, respecto a los periodos
reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de promedio, por lo cual, no seran
objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, 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”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

» Decreto 302 del 2000, Articulo 21. Por el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994 el cual manifiesta:

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

Cada usuario del servicio deberd mantener en buen estado la instalacién domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no
asumird responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas
formas, los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento Técnico del
Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico

e 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 mediciéon 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 olros
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)

« Decreto 1077 de 2015. Definiciones

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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 GIOVANNI TRUJILLO identificado
con C.C. No. 79409468 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)



GIOVANNI TRUJILLO enviando citacién a Direccion de Notificacién:;, CONDOMINIO LAS.MARGARITAS
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: GIOVANNI TRUJILLO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1874395 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 AGOSTO DE 2019

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

Proyecté: amgallego

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. 235633-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

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

235633-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario ARISLEIDA GAVIRIA
Matricula No 19614565

Direccion para Notificacién CS 55 APTO 1 RESTREPO

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. 2947686
Resolucion No. 235633-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235633 de 19 DE JULIO 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 JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) ARISLEIDA GAVIRIA identificado con C.C. No. 42060745,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 235633 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19614565 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CS 55 APTO 1 BARRIO RESTREPO en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-2, 2019-3, 2019-4, 2019-5, 2019-6 .

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)

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

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE JULIO DE 2019
en la que participé el(la) sefiora(a) Arisleida Gaviria como usuario del servicio y FREDDY RAMOS
RIOS 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°
P1715MMRSA105276AA el cual registra una lectura acumulada de 138 m3, instalaciones
hidraulicas, acometida y medidor en buen estado, habitan tres adultos y dos nifios. La usuaria
solicita que le analizen si le pueden ampliar plazo de cuotas para pagar la instalacion de la
acometida y el medidor .



Se efectu6 analisis del consumo facturado durante los ultimos cinco periodos de facturacion
susceptbles de reclamacion y se observa que la Empresa ha liquidado el consumo de acuerdo al
registro fehaciente del medidor y no presenta desviacion significativa, esta acorde con el promedio
del predio, se puede evidenciar que los 5 habitantes del predio hacen buen uso del servicio,
siendo racional. En la visita técnica realizada con ocasién del reclamo se confirmé el registro del
medidor, desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la lectura.

Lecturas del predio 19674565 = EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA

gc|afio [Mes InActivo |Lect Actsal |Lect Anter |Consump—{Promedin Tipo.  [Fec de lect |Observacion

T 2019 Junio 1 129 123 7 8 19/06/2015 SIN DBSERVACION
i Mayo 1 122 114 8 8 19/05/2019 SN OBSERVACION
o 2019 Abrl 1 114 107 7 9 17/04/2019 SIN OBSERVACION
o 2019 Marzo 1 107 37 10 E 20/03/2019 SIN OBSERVACION
D201e Febrero 1 97 87 10 8 18022019 SIN OBSERVACION
o 2019 Enero 1 87 7 3 10V 18/01/2019 SIN OBSERVACION

e 2018 Diciembre 1 78 73

A

oV 18/12/2018 SIN OBSERVACION

Igualmente, se adjunta relacion de los items facturados en el periodo de Julio de 2019, se observa
que se liquidé el cobro de un procedimiento de corte y reconexiéon, por valor de $38.093, mas la
cuota de financiacion de la instalacién domiciliaria y los intereses respectivos, mas el consumo de
acueducto y el vertimiento, tambien se ve reflejado el subsidio en el consumo y en los cargos fijos,
por encontrarse el predio ubicado con clase de uso Residencial estrato 1.

Conceptos facturados predio 19614565 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCAN

Iservico ~ |ajo + |Mes * [Concepto {Origen |valor iSah
¥ ACUEDUCTO 2019 7 INTERESES FINANCTACION ACUEDI FININ §2.177,15
& ACUEDUCTO 2019 7 CTAFINANCIACION FINCA 53,193,695
& ACUEDUCTO 2018 7 C.F.ACUEDUCTOD FACTU £8.742,23
@ ACUEDUCTO 2019 7 SUBSIDI C.F.ACUE FACTU -56.049,62
& ACLUEDUCTO 2019 7 CONSUMO ACUEDLUCTO FACTU §11.132,66
& ACUEDUCTO 2019 7 SUBSIDI ACUEDUCTO FACTU -§7.703,80
& ACUEDUCTO 2019 7 RECONEXION DEL SERVICIO OTRCA £38.093,00
% ACLEDUCTO 2019 7 INST.DOM ACUEDUCTO OTRCA £23.027,83
& ACUEDUCTO 2019 7 INST.DOM ACUEDUCTO OTRIN §3.711,72
% ACLUEDUCTO 2019 7 AJUSTE A L& DECENA FACTU -54,85
& ALCANTARILLADO 2019 7 INTERESES FINANCIACION ALCANT FININ 506,40
& ALCANTARILLADO 2019 7 CUOTA FINANCIACION ALCANTAR FINCA 5579,93
9 ALCANTARILLADO 2019 7 C.F.ALCANTARILLADO, FACTU §4,722,39
9 ALCANTARILLADO 2019 7 SUBSIDI C.F.ALCANTA FACTU -53.267,89
9 ALCANTARILLADO 2019 7 VERTIMIENTO ALCANTARILLADO  FACTU §12,975,34
9 ALCANTARILLADO 2019 7 SUBSIDT ALCANTARITLLADO -$8.978,93
e | ol TOLETE & Do AR e R

$82.860,00

En cuanto a la solicitud realizada verbalmente el dia de la visita técnica, se le informa que se
accedio a su peticidon y se solicitd al Departamento de Cartera y Facturacién, modificar el numero
de las cuotas de la financiacion de la instalacion del servicio de acueducto mediante cumplido N°



376820651, a lo maximo permitido en la Politica de Cartera de la Empresa, cambio que se vera
reflejado en la facturacién de agosto de 2019.

De acuerdo a la infomacién requerida, a que corresponde el valor de $406.480, pendientes de
pago en el periodo de mayo de 2019, se le aclara, que el predio tenia financaciéon vigente y al
presentar atraso de 2 facturas sin pagar en el periodo de marzo, se reversé el acuerdo de pago,
quedando pendiente por pagar la suma de $364.810, en el periodo de abril, y la edad en mora se
actualiz6é a 10 facturas pendientes por pagar, posteriormente se liquidé la factura de mayo, por
valor corriente de $41.670, mas el saldo anterior, el total pagar fue de $406.480. con edad de 11
facturas en mora.

En cuanto a la intervencion de la Personeria Municipal, para que la Empresa le explique y aclare
los valores facturados, se le informa que el mecanismo para cualquier solicitud ante la Empresa es
la radicacién de la peticion, reclamo o queja en la Centro de Servicios de la Empresa o en la pagina
web, y por medio de este acto administrativo se le explicé y aclaré lo solicitado y la Empresa no
esta vulnerando ningun derecho al usuario.

Por lo expuesto, el consumo facturado en los ultimos cinco periodos es correcto y no se
accede a modificar, se le aclar6 el saldo que presentaba la cuenta al periodo de mayo de
2019 y se le accedi6é a ampliar las cuotas de la financiacion de la instalacién domiciliaria.

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.ASE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por ARISLEIDA GAVIRIA
identificado con C.C. No. 42060745 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)
ARISLEIDA GAVIRIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CS 55 APTO 1 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ARISLEIDA GAVIRIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19614565 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 AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: 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. 235649-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

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

235649-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario JAIME GIRALDO
Matricula No 832733

Direccion para Notificacion CR 11 BIS # 38- 19 A.COMUN 00 EL PORVENIR

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. 2948957
Resolucion No. 235649-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235649 de 22 DE JULIO 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 JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) JAIME GIRALDO identificado con C.C. No. 70039978,
obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 235649 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 832733 Ciclo: 5 ubicada en: CR 11
BIS # 38- 19 A.COMUN 00 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
832733, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Consumo por promedio
Julio 135 m3 135 m3 0m3 5m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedié por parte del Departamento de servicio al Cliente con la revisién al predio el dia 30 de
julio de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico MARIO MOLINA: “Se
verifico todas las instalaciones de areas comunes, el medidor no esta frenado, no se tomo bien la
lectura, instalaciones estan en buen estado. Lectura Actual: 135 m3.” Situacién que evidencia el buen
funcionamiento del medidor.

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 N0.832733 por la Empresa, respecto al periodo de julio
de 2019 por 05 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se presenté por promedio, por lo cual, serédn objeto de
reliquidacién por parte de éste Departamento de la siguiente manera: junio de 2019 de 05 m3 a 0 m3,
actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -27330 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor | Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA DECENA 2019-7 464 0 0 -4 -3 -2
ALCANTARILLADO




NC CONTRIB 2019-7 464 0 5 0 4668 -4668
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-7 464 0 5 0 5440 -5440
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2019-7 464 0 5 0 7952 -7952
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-7 464 0 5 0 9268 -9268
ALCANTARILLADO

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 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 JAIME GIRALDO identificado con C.C.
No. 70039978 por concepto de COBROS POR PROMEDIO 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 GIRALDO enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CR 11 BIS # 38- 19 A.COMUN 00 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 GIRALDO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 832733 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 AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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. 235712-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

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

235712-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ DARY GOMEZ SANCHEZ
Matricula No 437038

Direccion para Notificacion CRA 11 BIS # 41-32 VELEZ Y VELEZ 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



Visita No. 2956660
Resolucion No. 235712-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235712 de 24 DE JULIO 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 24 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ DARY GOMEZ SANCHEZ identificado con C.C. No.
24935560, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 235712 consistente en: COBRO POR
SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
437038 Ciclo: 5 ubicada en: AV 30.AGOSTO # 41 - 35 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7

Una vez presentado el reclamo N° 235712 ante nuestra entidad, se procedié por parte del Departamento de
Servicio al Cliente a realizar un andlisis en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, en donde se
pudo encontrar que:

Al predio de matricula N° 437038 se le genero cobro debido a la reparacion de fuga en el andén por acometida
de distribucién — mantenimiento correctivo — dafo en la conexion, se realizé dicho cobro por los materiales y la
mano de obra requerida para dicho procedimiento realizado el dia 24 de abril de 2018, a continuacion se hace
una relacion de los trabajos realizados y los conceptos facturados:



Orden de Trabajo

2712603
Fecha Apr 23, 2018 10:47:32 AM Matricula 0 Prioridad Baja Estado Terminada
Usuario MARIA MORELIA CARDONA, Direccion AV 30 DE AGOSTO # 41-35 POR EL HOTEL TORREON

Descripcio  FUGA EN ANDEN . TELA; Ap A A Ag A Ap A AsAcBgAs AgAs A ABFOND: 3128139903, REVISA; JORGE
EMIRO CORTES ARENAS. NO REQUIERE GEOFONO. NO REQUIERE COMPRESOR.

Agua Potable - Acometida de Distribucion - Mantenimiento Correctivo - Dafio en la Conexion

Cuadrilla  JUAN DE LA CRUZ LONDONO CEBALLOS Estado  En Almacen
Fecha Aceptacion Fecha Inicio Fecha Fin Fecha Cierre
24/04/2018 11:32:11 24/04/2018 11:3229 24/04/2018 13:26:41 24/04/2018 133621
Justificacion de rechazo Require: Compresor NO Geofono NO
Formulario MATERIALES
Matricula Predio [1] Recurso / Material ) ICantidad
Direccion AV 30 DE AGOSTO # 41-35 POR || 127020035 - TUBERIA DE 16 mm PEALPE - ROLLO [50

El HOTEL TORRECN , POR AV |por 100 M

30 DE AGOSTO 127030743 - UNION PF + AUD DE 112 1
Uso Geofono Mo

Uso Compresor []

Obra civil (Rotura [ [No
0
0

Brecha)

Tipo de Fuga
Diametro Dano
(Correctivo)
Cobro Si

foto_inicio foto_fin

FIRMANTE NSTALADOR SUPERVISOR
Predio Solo JUAN DE LA CRUZ LONDONO CARLOS ARTURO ZAPATA

Ahora bien, el usuario aduce que el cobro es errado ya que dicho arreglo se efectu6é en el medidor contiguo,
ante lo cual, se procedi6 con visita técnica al predio el dia 31 de Julio de 2019 para constatar las
aseveraciones realizadas por el reclamante, obteniendo la siguiente observacion por parte del funcionario
FREDDY RAMOS RIOS: “Se reviso el predio, y en la acometida de la matricula reclamante no se
observan reparaciones. La reparacion se realizé en la acometida después del medidor de la matricula
numero 437012 con medidor 1315MMCEL33284AA, lectura 2840. Rotura en andén. Es de anotar que la
rotura y la reposicion de pavimenté la hizo el usuario, la empresa solo instalaron una unién pealpe.”
Situacion que da claridad sobre el cobro equivocado que se esta realizando.



De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro que el arreglo por ACOMETIDA DE
DISTRIBUCION — MANTENIMIENTO CORRECTIVO — DANO EN LA CONEXION del predio reclamante
No0.437038, no son correcto, por tal razén se procede a realizar la anulacién del cumplido 379340806 vy la
reliquidacién de los valores cobrados.

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de arreglos en la
instalaciéon domiciliaria realizados en el predio NO SON CORRECTOS ya que se esta efectuando el cobro de
los materiales y la mano de obra requerida para la intervencion, en la matricula equivocad, por lo cual, éste
departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefor (a) LUZ DARY GOME
SANCHEZ, por lo tanto, los valores facturados seran objeto de reliquidacién o modificacion, actuando segun la
Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -40671 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. | Cons. | Valor Valor Rebajado
o Liq. Fact. Lig. Fact.
INST.DOM ACUEDUCTO | 2019-7 | 462 0 0 0 10293 -10293
IVA 2019-7 | 462 0 0 0 30378 -30378

FUNDAMENTOS LEGALES:

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que



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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 LUZ DARY GOMEZ SANCHEZ
identificado con C.C. No. 24935560 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo
a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUZ
DARY GOMEZ SANCHEZ enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, CRA 11 BIS # 41-32 VELEZ Y
VELEZ 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 DARY GOMEZ SANCHEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 437038 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 AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego



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. 235742-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

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

235742-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA CAMILA MONSALVE RAMIREZ
Matricula No 185025

Direccion para Notificacién CL 19 # 17 B- 06 PS 1 BOSTON

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. 2955899
Resolucion No. 235742-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235742 de 25 DE JULIO 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 25 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA CAMILA MONSALVE RAMIREZ identificado con
C.C. No. 1088330398, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 235742 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 185025 Ciclo: 4 ubicada en: CL 19 # 17 B- 06 PS 1 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-7

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
185025, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia
Julio 35 m3 6 m3 29 m3 29 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 Servicio al Cliente, en presencia de la Sra. MARIA
CAMILA MONSALVE RAMIREZ identificada con c.c. 1.088.330.398, con la revisién al predio practicada el dia
29 de Julio del 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico FREDDY
RAMOS RIOS “Favor revisar con el geofono. Lectura Actual: 52 m3.” Situacion que no da claridad
sobre la causa del aumento del consumo.

Ahora bien, ya que el funcionario encargado de la visita realiza la observaciéon “Favor revisar con el
geofono”, se procede a realizar visita con el gedfono, en presencia de la Sra. MARIA CAMILA MONSALVE
RAMIREZ identificada con c.c. 1.088.330.398, el dia 02 de Agosto de 2019 por el técnico FERNANDO
EMILIO TORRES, entregando la siguiente observacion. “Se reviso el predio con el gedfono el cual se
detecto fuga interna en el local del sotano, debajo del lavamanos, se le indico al usuario para que haga
dicha reparacion. Lectura Actual: 55 m3”

Teniendo en cuenta la fuga interna detectada, se procede a reliquidar el periodo de Julio segun el consumo
promedio del predio con matricula No. 185025 y se reporta a cartera para realizar cobro seguin promedio de
12 m3 para el siguiente periodo a facturar, se le indica al usuario que debe realizar la reparacién lo antes
posible, de no ser asi y persistir en la fuga, la empresa realizara los cobros por diferencia de lectura segun lo
que indique el aparato de medicion.



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.185025 por la Empresa, respecto al periodo de julio
de 2019, NO SON CORRECTOS, ya que se presentd a causa de una fuga interna imperceptible, por lo cual,
seran objeto de reliquidacion por parte de éste Departamento de la siguiente manera: julio de 2019 de 29 m3
a 12 m3, consumo por promedio, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -58108 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor | Rebajado
Liq. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO 2019-7 408 12 29 19085 | 46121 -27036
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-7 408 0 0 0 -3 3
DECENA
ND SUBSIDI 2019-7 408 12 13 -2424 -2626 202
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-7 408 12 29 22243 | 53755 -31512
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2019-7 408 12 13 -2825 -3060 235
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

+ Decreto 302 del 2000, Articulo 21. Por el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994 el cual manifiesta:

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

Cada usuario del servicio deberd mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no
asumird responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas
formas, los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento Técnico del
Sector de Agua Potable y Saneamiento Bésico

e 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 mediciéon 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 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 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 MARIA CAMILA MONSALVE RAMIREZ
identificado con C.C. No. 1088330398 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)
MARIA CAMILA MONSALVE RAMIREZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 19 # 17 B- 06 PS 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: MARIA CAMILA MONSALVE RAMIREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 185025 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 AGOSTO DE 2019

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

Proyecté: amgallego

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. 235864-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

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

235864-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario ANDRES RIVERA
Matricula No 1882828

Direccion para Notificacion KIOSCO 1 SECTOR PARQUE INDUSTRIAL

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. 2960275
Resolucion No. 235864-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235864 de 30 DE JULIO 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 30 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) ANDRES RIVERA identificado con C.C. No. 11590194,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 235864 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1882828 Ciclo: 6 ubicada en: KIOSCO 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1882828, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos

Lectura Lectura . . Consumo .
i Diferencia Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Julio 49 m3 32 m3 17 m3 17 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 01 de
Agosto de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
ANDRES RIVERA, identificado (a) con CC N° 11.590.194 con el fin de descartar inconsistencias o anomalias
en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se
reviso el predio el cual no existen fugas, funciona kiosko de comidas rapidas, el predio solo cuenta
con un lava platos, el alcantarillado los vierte en la carretera. Lectura Actual: 64 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.

En cuanto a lo referente al cobro de alcantarillad, de conformidad con los resultados obtenidos en la visita
practicada el 01 de Agosto de 2019 en la que participo el (la) sefiora(a) ANDRES RIVERA, identificado (a) con
CC N° 11.590.194, como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se
determind que: “Se reviso el predio el cual no existen fugas, funciona kiosko de comidas rapidas, el
predio solo cuenta con un lava platos, el alcantarillado los vierte en la carretera.”

En cuanto a la pretension de retirar el cobro por la prestacion del servicio de alcantarillado al predio ubicado en
la KIOSKO 1 - BARRIO SECTOR PARQUE INDUSTRIAL, nos permitimos precisar, que la Empresa Aguas y
Aguas cuenta con redes de alcantarillado en el sector, para la disposicion final.

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



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

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

En cuanto a la reconexién del servicio, una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontrd
que para el periodo de Junio el predio de matricula N° 1882828 presentaba edad 2 de facturacion (namero de
facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de $103.630, mediante
la factura No. 46411513, con fecha limite de pago el 27 de Junio del 2019.

Por lo anterior, el dia 2 de Julio del 2019 a las 12:30 m, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazé el personal operativo
al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 2 de Julio del 2019 del 2019 a las 06:36 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 abono de $ 71.000, después de la fecha limite otorgada, es
decir, el 08 de Julio del 2019 Mediante las sucursales de Torre Central a las 8:06 am, es decir, con
posterioridad a la fecha limite de paqo y de la ejecucidn del procedimiento de suspensidn.

No obstante lo anterior, se observd que la orden de reconexién se realizé el dia 09 de Julio de 2019 a las
12:43 m., es decir, mas de las 24 horas establecidas en el articulo 42 del Decreto 019 de 2012 (Ley
Anti-tramites) para el procedimiento de reconexidon de los servicios publicos, por lo cual se procedera a
reliquidar el valor facturado por concepto de reconexion 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. 1882828 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura, en cuanto al retiro del cobro de Alcantarillado a la matricula No.
1882828, no es procedente ya que la empresa cuenta con red de alcantarillado en el sector, a la cual el
usuario puede realizar la disposicion final, por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

En cuanto al cobro por reconexion, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el
(la) senor (a) ANDRES RIVERA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexién del servicio en
la facturacion del periodo de JULIO DE 2019 por valor de $38.093 seran objeto de reliquidacion.

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

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

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




Lig. Fact. Lig. Fact.

RECONEXION DEL 2019-7 484 0 0 0 38093 -38093

SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

Decreto 302 del 2000, Articulo 21. Por el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994 el cual manifiesta:

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

Cada usuario del servicio deberd mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no
asumird responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas
formas, los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento Técnico del
Sector de Agua Potable y Saneamiento Bésico

e 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 medicién 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.”

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

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

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

De conformidad con lo establecido en el articulo 8 del Decreto 302 de 2000.

“La construccion de las redes locales y demas obras, necesarias para conectar uno o varios



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

Las redes locales construidas seran entregadas a la entidad prestadora de los servicios
publicos, para su manejo operacién, mantenimiento y uso dentro de sus programas locales de
prestacion del servicio, exceptuando aquellas redes que no se encuentren sobre via publica y
que no cuenten con la servidumbre del caso.

Pardgrafo. Cuando la entidad prestadora de los servicios publicos no ejecute la obra, exigird
una pdliza de estabilidad por cuatro o mas afios para garantizar la estabilidad de las redes
locales.

e Articulo 42 del Decreto 019 de 2012. RECONEXION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS.
Resuelta favorablemente una solicitud de reconexion de un servicio publico a un usuario, o
desaparecida la causa que dio origen a la suspension del servicio, la reconexion debera
producirse dentro de las 24 horas siguientes.”

e 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.

e 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 PARCIALMENTE el reclamo presentado por ANDRES RIVERA
identificado con C.C. No. 11590194 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)
ANDRES RIVERA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, KIOSCO 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: ANDRES RIVERA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1882828 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 AGOSTO DE 2019

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

Proyecté: amgallego

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. 235837-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

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

235837-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario BIVIANA BETANCUR
Matricula No 772095

Direccion para Notificacién CL 81 # 24- 20 CORALES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2958966
Resolucion No. 235837-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235837 de 30 DE JULIO 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 30 DE JULIO DE 2019 el (la) sefor(a) BIVIANA BETANCUR identificado con C.C. No.
42063515, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 235837 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 772095 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CL 81 # 24- 20 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3, 2019-5, 2019-4, 2019-6, 2019-7.

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)

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

El concepto SSPD-0OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la Ley
142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar
reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo.
Adicionalmente, dicha consagracién legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa
para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor
de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un término de
caducidad que opera a favor de las empresas.

Que el 7 de julio de 2019 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplaz6 al
inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se marcé
en varias oportunidades al numero del celular que suministrd el reclamante y no fue posible la
comunicacion, sin embargo, se determin6é que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1815MMREL111664AA el
cual registra una lectura acumulada de 53 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 revisién técnica de las instalaciones
hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en prdéximas 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 adjunta relacion de las lecturas y del consumo facturado a la matricula reclamante, donde se
evidencia que el consumo desde que se instal6 el medidor, ha estado acorde con el consumo
promedio del predio, no es verdad que se haya aumentado o presente desviacion significativa
desde que se instal6é en nuevo medidor.

Lecturas del predio 772095 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA

Ao |Mes [nactivo [Lect Actusl [Lect Anter |Consumo_|Promede [Tipo |Fec de lect |Observacdn

018 o 1 P % 1 15/07/2018 SIN OBSERVACION

218 o 1 » 2 3 71 19/06/2013 SN OBSERVACION

s ayo 1 30 22 B1 19/05/2012 SN OBSERVACION

s Al 1 22 i :] 4 :' ol 170472089 SN DESERVACTON

015 Maro 1 18 13 (s ) 9V /032019 NO SE PERCIEE DAFIO ES CONSUE
015 Marzo 2 8 13 5 51  20/03/2019 SIN OBSERVACION

018 Fabreso 1 13 2 1 91  i#/02/2019 SN OBSERVACION

218 Erero 1 2 2046 g9 ay 180172019 MEDIDOR RECIEN CAMBIADD
018 Doerive 1 2046 2039 7 @ 18/12/2018 SIN OBSERVACION

WIE  Noviembre 1 n®H 2030 3 5V 18/11/2018 SN OBSERVACION

018 Ochibre 1 x® 2020 1 9V  13/10/2018 SIN OBSERVACION

M8 Saptenbre it 2® 2010 10 9V 13/09/2018 SN OBSERVACION

2018 Agosto 1 2010 2001 9 BY 18/08/2018 SN OBSERVALCION

Se le aclara a la usuaria, que el valor total de la factura se aumentd debido al cobro de la instalacién
del medidor N° P1815MMREL111664AA, pues mediante cumplido N° 378523059 se liquidd la
orden de la instalacién del medidor por valor de $189.387, financiado en 6 cuotas mensuales cada
una por $32.398, mas el IVA por valor de $35.983, liquidado en una sola cuota en el periodo de
febrero de 2019, las 6 cuotas se liquidaron entre febrero a julio de 2019.

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 MARZO, ABRIL, MAYO, JUNIO Y JULIO DE 2019 es correcto y no serd
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 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 BIVIANA BETANCUR identificado
con C.C. No. 42063515 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)
BIVIANA BETANCUR enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 81 # 24- 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: BIVIANA BETANCUR la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 772095 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 AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



'\.."J - o
i ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: 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 Resoluciéon No. 235845-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

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

235845-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario CARLOS ARTURO SALAZAR LOPEZ
Matricula No 1436146

Direccion para Notificacién MZ 47 CS 10 SAMARIA II

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2959157
Resolucion No. 235845-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235845 de 30 DE JULIO 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 30 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) CARLOS ARTURO SALAZAR LOPEZ identificado con
C.C. No. 10028378, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 235845 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1436146 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: MZ 47 CS 10 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-7,2019-6.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1436146, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Junio 392 m3 372 m3 20 m3 20 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por diferencia
Julio 412 m3 392 m3 20 m3 20 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 procedi6 por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisidn al predio practicada el
dia 31 de julio del 2019 en presencia del (la) sefior (a) CARLOS ARTURO SALAZAR LOPEZ, identificado (a)
con CC N° 10.028.378, por parte del funcionario MARIO MOLINA , en la que se realizaron las siguientes
observaciones: “Se verifica todas las instalaciones de la casa y se puede constatar que el bafo tiene
rebose, lo cual se le informa al usuario que atendié la visita. Lectura Actual: 423 m3” Situaciéon que se
puede tomar como causa generadora del 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. 1436146 por la Empresa, respecto al periodo de
Junio 2019 por 20 m3 y Julio 2019 por 20 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 reliquidacién o
modificacion por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

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



servicio”.
FUNDAMENTOS LEGALES:

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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ARTURO SALAZAR
LOPEZ identificado con C.C. No. 10028378 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CARLOS ARTURO SALAZAR LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 47 CS 10 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CARLOS ARTURO SALAZAR LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1436146 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 AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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. 235857-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

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

235857-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario SERGIO STEBAN PULGARIN OROZCO
Matricula No 1480367

Direccion para Notificacion rubens377@hotmail.com 2500 LOTES SECTOR B

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 235857-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235857 de 30 DE JULIO 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 30 DE JULIO DE 2019 el (la) sefor(a) SERGIO STEBAN PULGARIN OROZCO identificado con
C.C. No. 10023796, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 235857 consistente en:
COBROS INOPORTUNOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1480367 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 28 CS 26 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7.

En atencién a la reclamacion por la inconformidad por el cobro de un DUPLICADO reflejado en la
factura del periodo de JULIO DE 2019, argumenta que no ha solicitado duplicados de facturas ni
pagos parciales, al respecto comedidamente me permito precisar lo siguiente.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, respecto al cobro por concepto de
duplicado de la factura que da origen a la presente reclamacion, se observé que efectivamente se
factur6 en el presente periodo, aclarando que dicho tramite fue solicitado por parte del usuario en
los puntos habilitados por la Empresa denominados KIOSKOS, ubicados en las instalaciones de la
misma con el fin de brindarle comodidad y eficiencia en el tramite de la expedicion de nuevas
facturas, cuyo cobro encuentra su fundamento en la Directiva No. 217 del 2017 mediante la cual se
establece el procedimiento y cobro de la accion anteriormente relacionada y ejecutada en cabeza
del usuario.

Se adjunta el registro del duplicado de la factura de junio de 2019, solicitado el 12 de julio de 2019
en el kiosko ubicado en el edificio Torre Central a las 10:29 a.m. y se evidencia el pago de la
factura respectiva el mismo dia en un punto de pago del Banco Colpatria Redeban
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La Empresa esta en la Obligacion de entregar la factura en el predio y una copia adicional tiene un
costo para el usuario, salvo que la genere por la pagina web de la Empresa, pero cuando se
genera con un asesor del Centro de Servicios o un kiosko virtual genera costo, por tanto el cobro
realizado por valor de $3.100 en la factara del periodo de JULIO DE 2019, es correcto.

Lo anterior cuenta con el siguiente fundamento:

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

PEREIRA S.A ESP
(...)

3.1 Duplicados de Facturas

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

No se cobrara el valor del duplicado cuando los mismos deban generarse en virtud

de los siguientes escenarios:

A. La factura debio expedirse de nuevo por ajuste en lo facturado en virtud de un

pronunciamiento via reclamacion.



B. La factura debid expedirse de nuevo por ajuste en lo facturado de cobro de
reconexion del servicio que no se ejecuto a tiempo, o que no se realizo, de lo cual
debera existir el correspondiente soporte documental en el sistema o en los archivos
del departamento de facturacion y cartera.

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

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

(..)

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 SERGIO STEBAN
PULGARIN OROZCO identificado con C.C. No. 10023796 por concepto de COBROS
INOPORTUNOS 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
sefor(a) SERGIO STEBAN PULGARIN OROZCO enviando citacién a Correo Electrénico:,
rubens377@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por no tratarse de
asuntos de los contemplados en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 4°. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: 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 Resoluciéon No. 235887-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

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

235887-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario ALBA LUCIA AGUIRRE
Matricula No 639823

Direccion para Notificacion CALLE 62 BIS # 10- 02 NACEDEROS | ETAPA

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. 2960248
Resolucion No. 235887-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235887 de 31 DE JULIO 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 31 DE JULIO DE 2019 el (la) sefor(a) ALBA LUCIA AGUIRRE identificado con C.C. No.
25200872, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 235887 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 639823 Ciclo: 13 ubicada en: CALLE 62 BIS # 10- 02 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-7

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 1° DE AGOSTO DE 2019 en la que
participé el(la) senora(a) USUARIO como usuario del servicio publico y ALEXANDER VALLEJO como
funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA104589AA el cual
registra una lectura acumulada de 589 m3. MEDIDOR COMPARTIDO PARA DOS PISOS, PRIMER PISO
HABITAN DOS PERSONAS, SEGUNDO PISO ESTABA SOLO Y NO SE OBSERVA EL SITIO DE LA FUGA,,

El dia 22 de julio de 2019, se realiz6 inspeccion técnica con el equipo de gedfono y se determiné la
existencia de fuga imperceptible minima, y no se pud ubicar el sitio exacto, razon por la cual se
modificé el consumo de mayo y junio de 2019 a 27 m3, vy en consecuencia se ACCEDE a
modificar el consumo del periodo de JULIO a los mismos 27 m3 consumo promedio del
predio.

Se le recuerda que debe solicitar nueva visita con el ge6fono por garantia, a finales del mes de
AGOSTO de 2019, sino ha ubicado la fuga, para que pueda reparar la tuberia y que el consumo se
le normalice.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -92994 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | ValorlLig.| Valor | Rebajado
Liq. Fact. Fact.
AJUSTE A LA 2019-7 408 0 0 -4 0 -4
DECENA
VERTIMIENTO 2019-7 408 1 28 1854 51901 -50048
ALCANTARILLADO




AJUSTE A LA 2019-7 408 0 0 -3 -1 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2019-7 408 1 28 1590 44531 -42940
ACUEDUCTO

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 cobrarda el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 ALBA LUCIA AGUIRRE identificado con
C.C. No. 25200872 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)
ALBA LUCIA AGUIRRE enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CALLE 62 BIS # 10- 02 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: ALBA LUCIA AGUIRRE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 639823 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 AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
; ;%ﬂ;zf-{ﬂfﬂf‘“ s

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235871-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

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

235871-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario JAVIER SANCHEZ
Matricula No 459271

Direccion para Notificacién MZ 1 CS 20 SAN FERNANDO

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. 2960116
Resolucion No. 235871-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235871 de 31 DE JULIO 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 31 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) JAVIER SANCHEZ identificado con C.C. No. 10103620,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 235871 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 459271 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 1 CS 20 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-7.

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No.459271, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Consumo por
Julio 84 m3 59 m3 25 m3 25 m3 diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez radicado el presente reclamo, se verifico en el sistema que el aparato de medida esta
registrando correctamente y la lectura obtenida en el periodo de Julio 2019 no tiene ninguna
anomalia, por lo cual se establece que el consumo generado en este periodo es debido a la alta
utilizacién del servicio y depende exclusivamente de los habitos de consumo de los ocupantes del
bien.

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
459271 por la Empresa, respecto al periodo de JULIO 2019 por 25 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 utilizacion 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 dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:



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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante
instrumentos tecnologicos 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 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAVIER SANCHEZ identificado con
C.C. No. 10103620 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)
JAVIER SANCHEZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 1 CS 20 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JAVIER SANCHEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 459271 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 AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235876-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

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

235876-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA ALEIDA GONZALEZ
Matricula No 60913

Direccion para Notificacién CR 11 # 1 E- 88 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. 2960110
Resolucion No. 235876-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235876 de 31 DE JULIO 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 31 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA ALEIDA GONZALEZ identificado con C.C. No.
24934513, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 235876 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 60913 Ciclo: 8 ubicada en la direcciéon: CR 11 # 1 E- 88 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-7.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
60913, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Cobro por promedio
Julio 1m3 1299 m3 0 m3 11 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 01 de
Agosto de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)

LUIS EDUARDO GOMEZ identificado con c.c. 10.057.259, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias
en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico EDWIN VELEZ: “Se reviso
el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 6 m3.”

Con relacién al consumo facturado en este periodo se encontrdé que, debido a que el dia 12 de Julio de 2019
se instalé el medidor No. C19LA053744 y para la fecha de corte no se contaba con una lectura que permitiera
realizar el cobro por diferencia de lectura, se procedié a generar facturacion por concepto de promedio para el
periodo de Julio 2019.

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

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. 60913, respecto al periodo de Julio 2019 por 11
m3 SON CORRECTOS ya que se generd cobro por concepto de promedio en un predio que cuenta con el
equipo de medida recién instalado y no seran objetos de modificacién alguna por parte de este Departamento,
actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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



servicio”.
FUNDAMENTOS LEGALES
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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ALEIDA GONZALEZ
identificado con C.C. No. 24934513 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA ALEIDA GONZALEZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:; CR 11 # 1 E- 88 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA ALEIDA GONZALEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 60913 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 AGOSTO DE 2019

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

Proyecté: amgallego

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. 235877-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

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

235877-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario DANIEL GUTIERREZ
Matricula No 19614831

Direccion para Notificacion CR 19 #9 - 110 APTO 603 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. 2960212
Resolucion No. 235877-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235877 de 31 DE JULIO 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 31 DE JULIO DE 2019 el (la) sefor(a) DANIEL GUTIERREZ identificado con C.C. No.
1088539217, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 235877 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19614831 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 19 #9 - 110 APTO 603
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7.

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No.19614831, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Consumo por
Julio 73 m3 26 m3 47m3 47 m3 diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez radicado el presente reclamo, se verifico en el sistema que el aparato de medida esta
registrando correctamente y la lectura obtenida en el periodo de Julio 2019 no tiene ninguna
anomalia, por lo cual se establece que el consumo generado en este periodo es debido a la alta
utilizacién del servicio y la alteracion depende exclusivamente de los habitos de consumo de los
ocupantes del bien.

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.
19614831 por la Empresa, respecto al periodo de JULIO 2019 por 47 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 utilizacion 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 dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:



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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante
instrumentos tecnologicos 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 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DANIEL GUTIERREZ identificado
con C.C. No. 1088539217 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)
DANIEL GUTIERREZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 19 # 9 - 110 APTO 603 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: DANIEL GUTIERREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19614831 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 AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235883-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

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

235883-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario VICTOR HUGO LOPEZ
Matricula No 922542

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 20 DORADO-A VILLLA CONSOTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2960210
Resolucion No. 235883-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235883 de 31 DE JULIO 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 31 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) VICTOR HUGO LOPEZ identificado con C.C. No.
10198033, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 235883 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 922542 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 1 CS 20 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-7.

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula N0.922542, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Consumo por
Julio 1044 m3 1026 m3 18 m3 18 m3 diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez radicado el presente reclamo, se verifico en el sistema que el aparato de medida esta
registrando correctamente y la lectura obtenida en el periodo de Julio 2019 no tiene ninguna
anomalia, por lo cual se establece que el consumo generado en este periodo es debido a la alta
utilizacién del servicio.

De igual modo, se pudo encontrar que para el periodo de facturacién de Mayo 2019 el predio conto
con un consumo de 19 m3, lo cual se puede tomar como evidencia para concluir que el registro y
consumo del predio es una situacion corriente donde la alteracion depende exclusivamente de los
habitos de consumo de los ocupantes del bien.

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.
922542 por la Empresa, respecto al periodo de JULIO 2019 por 18 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 utilizacion 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 ditimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.



FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su_valor podra establecerse,
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 VICTOR HUGO LOPEZ identificado
con C.C. No. 10198033 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)
VICTOR HUGO LOPEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 1 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: VICTOR HUGO LOPEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 922542 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 AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235867-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

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

235867-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario WILLIAM VASQUEZ
Matricula No 1508357

Direccion para Notificacién MZ 21 CS 18 MONTELIBANO

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. 2960096
Resolucion No. 235867-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235867 de 31 DE JULIO 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 31 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) WILLIAM VASQUEZ identificado con C.C. No. 10117322,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 235867 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1508357 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 21 CS 18 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-7.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1508357, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio  Mes nActivo Lect Actual Lect Anter | Consumo Promedio Tipo Fecde lect
2019 Julio 1 145 139 = 3V 17/07/2019

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisidn al predio practicada el
dia 2 de Agosto de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico
ALEXANDER VALLEJO: “Funciona ebanisteria, se revista instalaciones y no hay anomalias,
instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 146 m3.” Situacion que no da claridad sobre las causas que
puedan estar generando el consumo elevado en el predio distinto a la utilizacién del servicio, ya que las
instalaciones se observan en buen estado, no se encontr6 anomalia en el aparato de medida o sus
conexiones.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se concluye
gue los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1508357 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura en un predio que se pudo verificar cuenta con instalaciones en buen
estado, 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 dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:



« Decreto 302 del 2000, Articulo 21. Por el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994 el cual manifiesta:

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

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

e 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 medicién 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 olros
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.S E.S.P.

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por WILLIAM VASQUEZ identificado con

C.C. No. 10117322 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)
WILLIAM VASQUEZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 21 CS 18 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: WILLIAM VASQUEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1508357 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 AGOSTO 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 Resoluciéon No. 235913-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS DAINER AGUIRRE GARCIA 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:

235913-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS DAINER AGUIRRE GARCIA
Matricula No 1460617

Direccion para Notificacién CRA 6 # 17-40 LC 1 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



Resolucion No. 235913-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235913 de 1 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefor(a) LUIS DAINER AGUIRRE GARCIA identificado con C.C.
No. 10084416, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 235913 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1460617 Ciclo: 12 ubicada en: CL 72 A # 36 B- 26 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-7

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)

Se efectud revision con el equipo del gedfono el dia 31 de julio de 2019, y se reportd la siguiente
observacion: Se reviso el predio con el gedfono el cual se detecto fuga imperceptible
(interna) en diferentes partes de la cocina al patio. @ Se recomienda al usuario modificar
todo ese tramo de la cocina al patio porque dicha tuberia cumplio su vida util.

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que en los periodos de
mayo, junioy julio de 2019, se ha incrementado considerablemente el consumo, y en Grupo de
Facturacion liquidé consumo promedio en los periodos de MAYO Y JUNIO de 2019 y en el periodo
de JULIO de 2019, de 659 m3 que avanz6 el medidor se cobraron 100 m3, la modificacion del
consumo en estos periodos se realizé mientras se determinaba la causa del incremento.

De acuerdo con la inspeccion técnica realizada por el personal del Equipo del Geo6fono, el dia 31 de
julio, se ACCEDE a modificar el consumo del periédo de JULIO DE 2019, al consumo
promedio de 21 m3 y se reporta la novedad al Grupo de facturacion para que liquide los mismo 21
m3 en el periodo de AGOSTO, mientras el propietario y/o usuario, realiza el cambio de la tuberia,
y no se liquide el consumo que se dej6 de facturar en los periodos anteriores.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -272077 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor | Valor Fact. | Rebajado
Lig. Fact. Lig.
CONSUMO| 2019-7 408 8 87 12723 138363 -125640
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2019-7 408 0 0 -1 0 -1
DECENA




VERTIMIENTO | 2019-7 408 8 87 14829 161265 -146436
ALCANTARILLADO

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.”

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 LUIS DAINER AGUIRRE GARCIA
identificado con C.C. No. 10084416 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) LUIS
DAINER AGUIRRE GARCIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CRA 6 # 17-40 LC 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: LUIS DAINER AGUIRRE GARCIA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1460617 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

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

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



Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO 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 Resoluciéon No. 235907-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

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

235907-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario ELKIN GOMEZ

Matricula No 1822063

Direccion para Notificacion CR 19 # 94- 96 MZ C CS 12 VILLASOL PARQUE RESIDENCIAL

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. 2960964
Resolucion No. 235907-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235907 de 1 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefor(a) ELKIN GOMEZ identificado con C.C. No. 10004043,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 235907 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1822063 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CR 19 # 94- 96 MZ C CS 12 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-7.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1822063, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio | Mes nActivo Lect Actual Lect Anter | Consumo Promedio Tipo Fecde lect
2019 Julio 1 1447 1445 23 23V 22072019

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 2
Agosto 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
MARTHA RENTERIA, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando
la siguiente observacion por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el predio el cual no existen
fugas instalaciones en buen estado.

Medidor frenado. Lectura Actual: 1447 m3.”

Ahora bien, debido a lo manifestado por el grupo de facturacion previa en el sistema de informacién comercial
acerca de que el medidor se encuentra frenado, se procedié a generar facturacién por concepto de promedio
en el periodo de Julio 2019, promedio establecido segun el consumo del predio en los ultimos seis (6) meses,
el cual en este caso se ha establecido en 23 m3.

“Cuando, sin accién 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.”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

De igual modo, es menester informar al usuario que actualmente mediante solicitud N° 2950602 se encuentra
en tramite la instalacién de nuevo equipo de medida en el predio que permita obtener eficazmente la diferencia
de lectura y asi evitar posibles inconformidades en el usuario al generar cobros por promedios.

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. 1822063, respecto al periodo de Julio 2019 por
23 m3 SON CORRECTOS ya que se generd cobro por concepto de promedio en un predio que cuenta con el
equipo de medida en mal estado, por lo cual no seran objetos de modificacién o reliquidacion alguna por parte
de este Departamento, 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 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 comisién 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 ELKIN GOMEZ identificado con C.C.
No. 10004043 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)
ELKIN GOMEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 19 # 94- 96 MZ C CS 12 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: ELKIN GOMEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1822063 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 AGOSTO 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, profiri6 la Resoluciéon No. 235901-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.

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

235901-52
Resolucion No

2 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 15 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA NANCY CANO
Matricula No 582056

Direccion para Notificacién CS 5 LT 142 A EL PLUMON

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. 2961070
Resolucion No. 235901-52

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235901 de 1 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 1 DE AGOSTO DE 2019 el sefior MARIA NANCY CANO identificado con C.C. No. 42064077,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 235901 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 582056 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CS 5 LT 142 A en el periodo facturado 2019-7.

Al revisar en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que la
empresa en el periodo de JULIO DE 2019 ha facturado los consumos por estricta diferencia de
lectura, esto es, que el medidor presentd una diferencia de 58 m3, avanzando de 860 m3 a 918
m3, con lo que se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacion el dia 2 DE
AGOSTO DE 2019 en la que participé la sefiora Johanna Rios como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA56647AA, "Se reviso el predio no existen fugas instalaciones en buen estado". Registro
del medidor al momento de la visita: 929 m3

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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 demds servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA NANCY CANO
identificado con C.C. No. 42064077 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
sefor(a) MARIA NANCY CANO enviando citacién a Direccidn de Notificacién:, CS 5 LT 142 A
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA NANCY CANO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 582056 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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



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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢c4089

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



