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. 235873-52 de 6 DE AGOSTO DE 2019.

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

235873-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 16 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario ANDRES FELIPE RUIZ
Matricula No 639278

Direccion para Notificacion CR 11 BIS # 30- 37 LC 7 LA VICTORIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2962371
Resolucion No. 235873-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235873 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) ANDRES FELIPE RUIZ identificado con C.C. No.
1087993536, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 235873 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 639278 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 11 BIS # 30- 37 LC 7 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.
639278, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio  Mes nactive Lect Actual Lect Anter Consumo Promedio Tipo Fecde lect
2019 Julio 2 32 25 7 3|V 12/07/2019
2019 Junio 1 25 13 7 2V 12/06,/2019

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedié por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio practicada
en presencia del (la) sefior (a) ANDRES F. RUIZ, identificado (a) con CC N° 1.087.993.536, el dia 5 de Agosto
de 2019, por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO, en la que se realizaron las siguientes observaciones:
“Se reviso el predio el cual existe fuga en sanitario por tapén agua stop. Lectura Actual: 93 m3.”
Situacion 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 Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 639278 por la Empresa, respecto los periodos
reclamados, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que los consumos elevados fueron
generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacion por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:



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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANDRES FELIPE RUIZ identificado
con C.C. No. 1087993536 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 FELIPE RUIZ enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CR 11 BIS # 30- 37 LC 7 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ANDRES FELIPE RUIZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 639278 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 6 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6é: 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. 235881-52 de 6 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DEL CARMEN RODRIGUEZ CAPERA y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto
en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

235881-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijacion 20 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA DEL CARMEN RODRIGUEZ CAPERA
Matricula No 606673

Direccion para Notificacion MZ 38 CS 16 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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. 2960250
Resolucion No. 235881-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235881 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) MARIA DEL CARMEN RODRIGUEZ CAPERA
identificado con C.C. No. 42088104, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 235881
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 606673 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 38 CS
16 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5,2019-7,2019-6.

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:
(Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1° DE AGOSTO DE
2019 en la que particip6 el(la) sefior(a) Sandra Vera 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 alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA103122AA el cual registra una lectura acumulada de 368 m3. Se encontré fuga
constante por el aguastop del sanitario. = Se recomendd el cambio del accesorio al usuario

presente en la revision.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en los periodos de MAYO, JUNIO Y JULIO DE 2019 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, y a
la fuga visible que se detect6, la cual es responsabilidad del usuario.

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

Lecturas del predio 606673 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA

jAfo [Mes pctivo [Lect Actual [Lect Anter | Consumo [Promeda [Tpo: |Fec de lect |Observacdn

19 7 353 32 (30 28V 15072019 SIN CHSRVACION

2018 Lo ) 1 32 1 ";Eﬁ 26V 15/06/2019 SIN OBSERVACION

018 e 1 21 257 (340 23V 15/05/2019 SN OBSERVACION

pif L] Abed 1 223 2 AV 13/D4/2019 SN DBSERVACION

019 Marz 1 23 204 = Y 16/03/2019 SIN OBSERVACION

019 Febrera 1 204 175 = 5V 140023019 CONSUMO X AUMENTO DE 2 DEF
2019 Febrera 2 204 175 = Y 14/02/2019 SIN CESERVACION

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



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
los periodos de MAYO, JUNIO Y JULIO DE 2019 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida vy las fugas visibles son
responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA DEL CARMEN RODRIGUEZ
CAPERA identificado con C.C. No. 42088104 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 DEL CARMEN RODRIGUEZ CAPERA enviando citaciéon a Direccién de Notificacién:, MZ 38 CS 16
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 DEL CARMEN RODRIGUEZ CAPERA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
606673 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 6 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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. 235889-52 de 6 DE AGOSTO DE 2019.

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

235889-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario RAFAEL MADRID TISNES
Matricula No 1721182

Direccion para Notificacion tacaragua00@gmail.com 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. 2960515
Resolucion No. 235889-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235889 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) RAFAEL MADRID TISNES identificado con C.C. No.
10113707, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 235889 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1721182 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: CL 5 # 19- 25 TORRE 2
APTO 302 en el (los) periodo(s) facturados(s) .

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1721182, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia
Julio 199 m3 198 m3 1m3 1m3 de lectura.

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Junio 198 m3 191 m3 7 m3 7m3 de lectura.

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Mayo 191 m3 191 m3 0 m3 0m3 de lectura.

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Abril 191 m3 185 m3 6 m3 6 m3 de lectura.

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Marzo 185 m3 169 m3 16 m3 16 m3 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 los periodos de Marzo 2019, Abril 2019, Mayo
2019, Junio 2019 y Julio 2019 no tienen ninguna anomalia, se han facturado por Consumo por
Diferencia, por lo cual se establece que el consumo generado en este periodo es debido a la
utilizacién del servicio .se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revisién
al predio, en presencia del (la) senor (a) DIEGO VASQUEZ, y de conformidad con los resultados
obtenidos en la visita practicada las visita efectuada el dia 02 de Agosto de 2019, en la que se
realiz6 la siguiente observacion: “Se reviso el apartamento, se puede tomar lectura
normalmente, lo ocupan esporadicamente, viven dos personas, no existen fugas
instalaciones en buen estado.”

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se



concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula
No.1721182 por la Empresa, respecto al periodo de MARZO por 16 m3, ABRIL por 6 m3, MAYO
2019 por 0 m3, JUNIO por 7 m3 y al periodo de JULIO 2019 por 1 m3, SON CORRECTOS, ya
que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como
conclusién de la causal del consumo vy la utilizacién del servicio, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
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 0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos
individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el
interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un
plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido." (Negrilla y cursiva del despacho)

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 RAFAEL MADRID TISNES
identificado con C.C. No. 10113707 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)
RAFAEL MADRID TISNES enviando citacién a Correo Electrénico:, tacaraguaO0@gmail.com 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: RAFAEL MADRID TISNES la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1721182 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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. 235865-52 de 6 DE AGOSTO DE 2019.

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

235865-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 16 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario OLGA ORTIZ

Matricula No 1005669

Direccion para Notificacion MZ Q CS 10 URBANIZACION TERRANOVA CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2961662
Resolucion No. 235865-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235865 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) OLGA ORTIZ identificado con C.C. No. 42130813,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 235865 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1005669 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ Q CS 10 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. 1005669, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo
Lectura Lectura . . Consumo .
20519 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
. de lectura
Julio 366 m3 340 m3 26m3 26 m3 (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 del 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 lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula
No.1005669 por la Empresa, respecto al periodo de JULIO 2019 por 26 m3, SON CORRECTOS,
ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como
conclusién de la causal del consumo elevado la utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto
de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

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 OLGA ORTIZ identificado con C.C.
No. 42130813 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
OLGA ORTIZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ Q 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: OLGA ORTIZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1005669 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 6 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. 235911-52 de 6 DE AGOSTO DE 2019.

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

235911-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 16 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario GINA PAOLA PEREZ
Matricula No 1808468

Direccion para Notificacion gperez.mathis@gmail.com ALTAVISTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2961647
Resolucion No. 235911-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235911 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 la sefiora GINA PAOLA PEREZ identificada con C.C. No.
36311637, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 235911 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1808468 Ciclo: 10 ubicada en: CL 81 #
31-15MZ 12 CS 33 en el periodo facturado 2019-7

Mediante visita técnica realizada el dia 5 de Agosto de 2019, con ocasién a la reclamacion, en la
que participo la sefiora Gina paola Pérez como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determiné que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C18LA570264. "Se revisé
el predio no existen fugas instalaciones en buen estado viven dos personas hace seis meses y no
permanecen en la casa. Adicionalmente se observa la reparacion de una fuga adelante del medidor
por el acople la cual reparo la empresa, me informa el usuario”.

Revisando tambien el modulo de solicitudes del sistema de informacion comercial, se encuentra
que efectivamente el dia 22 de Julio de 2019 se ejecut6 orden de reparacion de fuga en los acoples
del medidor, lo que posiblemente derivd en el incremento del consumo del predio para el periodo,
por lo tanto, este Departamento considera procedente modificar el consumo facturado en la
facturacién de JULIO/2019 al consumo promedio, el cual es de 6 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $21.043 detallado asi:

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

ND SUBSIDI| 2019-7 408 6 13 -1212 -2626 1414
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2019-7 408 6 13 -1412 -3060 1648
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO [ 2019-7 408 6 13 11122 24097 -12975
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2019-7 408 6 13 9542 20675 -11133
ACUEDUCTO

AJUSTEALA| 2019-7 408 0 0 -2 0 -2

DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTEALA| 20197 408 0 0 0 5] 5
DECENA




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 solucién 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 Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GINA PAOLA PEREZ
identificado con C.C. No. 36311637 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) GINA PAOLA PEREZ enviando citacion a Correo Electrénico:, gperez.mathis@gmail.com



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: GINA PAOLA PEREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1808468 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 6 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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 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. 235914-52 de 6 DE AGOSTO DE 2019.

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

235914-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario JHON JAIRO CORDOBA
Matricula No 1781988

Direccion para Notificacién MZ 35 CS 17 EL REMANSO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2961485
Resolucion No. 235914-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235914 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) sefior(a) JHON JAIRO CORDOBA identificado con C.C. No.
1078178868, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 235914 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1781988 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 35 CS 17 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.
1781988, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Julio 1072 m3 1046 m3 26 m3 26 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 05 de
Agosto de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
JUAN CARLOS CORDOBA, identificado (a) con CC N° 10.078.178.868 con el fin de descartar inconsistencias
0 anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del funcionario FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN: “Se revis6 el predio, no existen fugas, instalaciones en buen estado, viven
tres personas y no permanecen en la casa. Lectura Actual: 1087 m3”. Situacion que no da claridad sobre
las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacion normal del
servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1781988 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura, por lo cual, no seran objeto de modificacién o reliquidacion alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:



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

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

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

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

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

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 JHON JAIRO CORDOBA identificado
con C.C. No. 1078178868 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)
JHON JAIRO CORDOBA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 35 CS 17 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: JHON JAIRO CORDOBA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1781988 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 6 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. 235933-52 de 6 DE AGOSTO DE 2019.

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

235933-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 16 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario GLORIA STELLA GIRALDO
Matricula No 942243

Direccion para Notificacién MZ 6 CS 36 SEC-D CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2962445
Resolucion No. 235933-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235933 de 2 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 2 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) GLORIA STELLA GIRALDO identificado con C.C. No.
29329456, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 235933 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 942243 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 6 CS 36 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, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE AGOSTO DE 2019
en la que participd el(la) sefior(a) Gloria Giraldo 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 alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA79067AA el
cual registra una lectura acumulada de 477 m3. Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se
encuentran en buen estado, habitan dos personas.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de JULIO DE 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor en este
periodo avanzé de 444 a 462 m3 arrojando un consumo de 18 m3, y en la visita técnica se
desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de JULIO DE 2019 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA STELLA GIRALDO
identificado con C.C. No. 29329456 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)
GLORIA STELLA GIRALDO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 6 CS 36 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: GLORIA STELLA GIRALDO la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 942243 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 6 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 235935-52 de 6 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MARINA VELASQUEZ ARANGO 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:

235935-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijacion 20 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ MARINA VELASQUEZ ARANGO
Matricula No 939983

Direccion para Notificacion CL 12 # 32- 77 A.COMUN ALTOS DE CANAAN. PUERTA DE ABACANTO

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. 235935-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235935 de 2 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 2 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefor(a) LUZ MARINA VELASQUEZ ARANGO identificado con
C.C. No. 43603851, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No. 235935 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 939983 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CL 12 # 32- 77 A.COMUN
ALTOS DE CANAAN. en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7.

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

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

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

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

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



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

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No.939983, el cual cuenta con 19 matriculas hijas, se le ha facturado de la siguiente
manera:

Periodo Lectura Lectura Diferencia Consumo Diferenci Consumo Observacion
2019 actual anterior hijas a Facturado AC
Consumo por
Diferencia de
Julio 17269 m3 | 16952 m3 317 m3 268 m3 317 mt3 49 mt3 lectura: 317 m3
(Art. 146-Ley
142/94)

Una vez presentado el reclamo 235935 el dia 2 de Agosto de 2019, se procedié por parte del
grupo técnico de Servicio al Cliente a efectuar la revision respectiva al predio el dia 08 de Agosto
de 2019, en la cual se realiz6 teniendo como resultado la siguiente observacion por parte del
téecnico MARIO MOLINA: “Se revisan instalaciones, tanque subterraneo y el resto de drea
comunes, no hay anomalias. Desde hace 8 dias presentan arreglos de construccion, revoque
de pared en cuarto de maquinas del tanque subterraneo, instalaciones en general en buen
estado. Lectura Actual:17459 m3”

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a la matricula No
939983 SON CORRECTOS, ya que las instalaciones se encuentran en buen estado, no hay
presencia de fugas y se esta facturando por concepto de Diferencia de Lectura, por lo cual, no se
realizard modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, actuando dentro de
los lineamientos juridicos que enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.
(--)

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante
instrumentos tecnolégicos apropiados, dentro de plazos y términos que para los



efectos fije la comision reguladora, con atencion a la capacidad técnica y financiera
de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley.”

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

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de
periodos anteriores 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 LUZ MARINA VELASQUEZ
ARANGO identificado con C.C. No. 43603851 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUZ
MARINA VELASQUEZ ARANGO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 12 # 32- 77 A.COMUN
ALTOS DE CANAAN. 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: LUZ MARINA VELASQUEZ ARANGO la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 939983 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 6 DE AGOSTO DE 2019

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

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235929-52 de 6 DE AGOSTO DE 2019.

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

235929-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario BEATRIZ ELENA GAVIRIA
Matricula No 667618

Direccion para Notificacién MZ 30 CS 25 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. 2962462
Resolucion No. 235929-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235929 de 2 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 2 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) BEATRIZ ELENA GAVIRIA identificado con C.C. No.
42130833, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 235929 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 667618 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 30 CS 25 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.
667618, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2019 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por diferencia
Julio 1367 m3 1346 m3 21 m3 21 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Junio 1346 m3 1316 m3 30 m3 30 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente, con la revision al predio, en
presencia de la Sra. BEATRIZ ELENA GAVIRIA identificado con c.c. 42.130.833, practicada el dia 05 de
Agosto del 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico FREDDY RAMOS
RIOS “Se reviso el predio, no existen fugas, instalaciones en buen estado, viven cuatro personas hace
mas de seis afios. No se observan reparaciones. Lectura Actual: 1378 m3.” Situacion que no da claridad
sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacion
normal del servicio.

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.667618 por la Empresa, respecto al periodo de junio
y julio, SON CORRECTOS, la empresa facturo por diferencia de lectura, la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

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.

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 BEATRIZ ELENA GAVIRIA
identificado con C.C. No. 42130833 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)
BEATRIZ ELENA GAVIRIA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 30 CS 25 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: BEATRIZ ELENA GAVIRIA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 667618 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 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. 235931-52 de 6 DE AGOSTO DE 2019.

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

235931-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ NACIRE MEDINA
Matricula No 715961

Direccion para Notificacién CR 17 A # 84- 36 VILLA OLIMPICA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2962753
Resolucion No. 235931-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235931 de 2 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 2 DE AGOSTO DE 2019 la sefiora LUZ NACIRE MEDINA identificada con C.C. No.
42059577, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 235931 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 715961 Ciclo: 13 ubicada en la direccién:
CR 17 A # 84- 36 en el periodo facturado 2019-7.

Al revisar en el histérico 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 20 m3, avanzando de 193 m3 a 213
m3, con lo que se desvirtua inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamaciéon el dia 24 DE
JULIO DE 2019 en la que particip6é la sefiora Luz Medina como usuario del servicio y FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N P1715MMRSA103736AA , "Se reviso el predio no existen fugas instalaciones en buen estado viven cuatro
personas hace varios afnos, no permanecen en la casa.”. Registro del medidor al momento de la visita:
222 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 LUZ NACIRE MEDINA
identificado con C.C. No. 42059577 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) LUZ NACIRE MEDINA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 17 A # 84- 36
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: LUZ NACIRE MEDINA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 715961 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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



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

Dado en PEREIRA, el 6 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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 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. 235932-52 de 6 DE AGOSTO DE 2019.

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

235932-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario SUSANA GRACIA
Matricula No 1471960

Direccion para Notificacién MZ 19 CS 3 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. 2962759
Resolucion No. 235932-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235932 de 2 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 2 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) SUSANA GRACIA identificado con C.C. No. 26294890,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 235932 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1471960 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 19 CS 3 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.
1471960, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio | Mes nactiva Lect Actual Lect Anter | Consumo Promedia Tipa Fecde lect
2019 Julio 1 1073 1044 29 26V 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 5 de Agosto de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico FREDDY
RAMOS RIOS: “Se reviso el predio no existen fugas instalaciones en buen estado viven cinco
personas, me informa el usuario que la casa estuvo sola quince dias el mes pasado. Lectura Actual:
1090 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
encontré 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. 1471960 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 modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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 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)

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 SUSANA GRACIA identificado con
C.C. No. 26294890 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)
SUSANA GRACIA enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ 19 CS 3 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: SUSANA GRACIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1471960 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 6 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. 235934-52 de 6 DE AGOSTO DE 2019.

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

235934-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario ANA YIVY ZAMUDIO
Matricula No 19561267

Direccion para Notificacion haciendacuba2@gmail.com PUERTA DE ALCALA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2962464
Resolucion No. 235934-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235934 de 2 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 2 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) ANA YIVY ZAMUDIO identificado con C.C. No.
42142025, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 235934 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19561267 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: CL 88 F # 34 - 15 MZ 7
CS 22 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.
19561267, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Cobro por aforo
Julio 232 m3 232 m3 0 m3 10 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 05 de
Agosto de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
ANA YIVI SAMUDIO identificada con c.c. 42.142.025, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el
consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico FREDDY RAMOS RIOS: “Se
reviso el predio, el medidor esta frenado, viven un adulto y un nifio y no permanecen en la casa. No
existen fugas instalaciones en buen estado. Nota el usuario solicita le revisen si este medidor tiene
garantia y mirar si lo instalo la empresa o la constructora. Lectura Actual: 232 m3.”

Con relacién al consumo facturado en este periodo se encontrd que, al encontrarse el medidor frenado y con
una ocupacion de 2 personas, informacién que fue corroborada en la visita del 05 de Agosto de 2019, se
procedié a generar facturacién por concepto de aforo individual para el periodo de Julio de 2019, aforo que es
de 5 m3 por persona, es decir, al contar con una ocupacién de 2 personas, el aforo total es de 10 m3.

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

Ahora bien al revisar el sistema comercial de la empresa, se encontrd que el predio cuenta con el medidor No.
C14L116840 instalado el 10 de enero de 2015, el cual no fue suministrado por la empresa Aguas y aguas de
Pereira, por tal razon se le solicita al usuario acercarse al Centro de Servicio, ubicado en la Cr 10 No. 17-55
Piso 1, horario de jornada continua de 7:45 am a 4:30 pm, para solicitar el cambio de medidor, la empresa
continuara realizando el cobro por aforo, hasta que se cuente con un equipo de medicion que permita
determinar el consumo por diferencia de lectura.



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 178941119561267, respecto al periodo de Julio
2019 por 10 m3 SON CORRECTOS ya que se generd cobro por concepto de aforo individual en un predio que
cuenta con el equipo de medida en mal estado y no serén objetos de modificacion 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 dafnos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA YIVY ZAMUDIO identificado con
C.C. No. 42142025 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) ANA
YIVY ZAMUDIO enviando citacion a Correo Electrénico:, haciendacuba2@gmail.com 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: ANA YIVY ZAMUDIO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19561267 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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 Resolucion No. 235954-52 de 6 DE AGOSTO DE 2019.

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

235954-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario EVELIO LOAIZA DIAZ
Matricula No 1742709

Direccion para Notificacion CL 86 BLQ 6 CS 18 ALEGRIAS DE LA VILLA

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. 2964496
Resolucion No. 235954-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235954 de 5 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 5 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) EVELIO LOAIZA DIAZ identificado con C.C. No.
14987130, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 235954 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1742709 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CL 86 BLQ 6 CS 18 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-7.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
1742709, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Julio 101 m3 86 m3 15 m3 15 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 06 de
Agosto de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
LAUREANO IBARRA, identificado (a) con CC N° 12.997.585 con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del funcionario EDWIN
VELEZ: “Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 105
m3”. Situacién que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados,
diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1742709 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura, por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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:



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

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

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

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

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

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 EVELIO LOAIZA DIAZ identificado
con C.C. No. 14987130 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)
EVELIO LOAIZA DIAZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 86 BLQ 6 CS 18 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: EVELIO LOAIZA DIAZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1742709 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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



Dado en PEREIRA, el 6 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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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 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. 19151-52 de 6 DE AGOSTO DE 2019.

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

Recurso No 19151-52

Fecha Resolucion Recurso 6 DE AGOSTO DE 2019
RECLAMO 235604 de 22 DE JULIO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 16 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijacion 20 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario CARMENZA OSPINA
Identificacion del Peticionario 42050118

Matricula No. 258319

Direccion para Notificacion CR 10 BIS # 28- 30 LA VICTORIA

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. 2955905
Resolucion No. 19151-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19151 DE 24 DE JULIO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 235604 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) senor(a) CARMENZA OSPINA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42050118 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucién No. 235604-52 de 22 DE JULIO DE
2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nuimero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
258319 Ciclo 4, ubicada en la direccion CR 10 BIS # 28- 30, Barrio LA VICTORIA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-7.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 24 de julio de 2019 manifestando su inconformidad en cuanto a
la forma como se resolvié el reclamo mencionado, por lo que impugné la decisién por el consumo facturado
en el periodo de Julio de 2019, afirma se robaron la llave en horas de la manana , se reporté el dafno ala 1 pm
y la empresa realizo el arreglo a las 5:30 pm, no se encuentra conforme con el cobro de 56 m3 del periodo de
julio; al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consideré ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la que se llevé a cabo por personal del
Departamento de Atencion al Cliente el dia 24 de julio de 2019, donde se constatd que al predio se le presta
el servicio de acueducto a través de acometida de 1/2" de didmetro, tiene instalado el medidor N°, el uso es
residencial, donde habitan 3 personas vy al revisar las instalaciones internas se encontré que: “El medidor no
se lee, visor rallado”.

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente, en
presencia de la Sra. CARMENSA OSPINA identificada con c.c. 42.050.118. con la revisién al
predio practicada el dia 19 de Julio del 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del técnico ORLANDO LOPEZ “Medidor empafado no se puede
leer la lectura, solo viven tres personas. Lectura Actual: no se puede leer.”

Ahora bien, teniendo en cuenta el reporta entregado por el técnico ORLANDO LOPEZ, se
evidencia que le Medidor No. P1215MMCCA24922AA el cual se encuentra instalado en el
predio con Matricula No.258319, se encuentra empanado, razén por la cual se le solicita a la
Sra. CARMENZA OSPINA identificada con c.c. 42.050.118, acercarse al centro de servicio
ubicado en la CRA 10 # 17-55 PISO 1, atencién en jornada continua de 7:45 am a 4:30 pm,
esto para solicitar el cambio del medidor, es responsabilidad del usuario garantizar las
condiciones necesarias para que la Empresa pueda realizar la lectura de consumo, por lo tanto
es responsabilidad del usuario realizar las intervenciones respectivas.

En cuanto a la nota: “Se robaron la llave en horas de la mafiana y se report6 el dafo a la 1:00



pm y el servicio de la empresa llego a las 5:30 pm y se rego mucha agua”, revisando el
sistema comercial de la empresa se encontr6 que el 7 de junio de 2019 segun radicado No.
2910250, se realizé la revision, dejando la siguiente observacién, “Casa sin agua, favor
llamar antes de ir, direccion. cr 10 bis # 28- 30 - la Victoria, tel: 3164084315, se anula
desde smarth order:dafo interno usuario: smartorder”

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No. 258319 por la Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura, por lo cual, no
seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya
que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de
la circular referida, habida cuenta que quedé demostrado que la deviacion significativa
al promedio histérico de consumo, y que no se determind la causa del incremento en el
periodo de Julio oportunamente, este Departamento encuentra procedente y ajustado a
derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el
consumo del periodo de facturacion de JULIO DE 2019, cobrando el consumo por
promedio del periodo de julio, equivalente a 26 m3, porque no se determiné la causa de
la desviacion. Se le aclara a la usuaria, que es su responsabilidad mantener en buen
estado la acometida y el medidor.

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

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -103316 detallado asi:

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

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-7 470 0 30 0 47711 -47711




VERTIMIENTO 2019-7 470 0 30 0 55609 -55609
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2019-7 470 0 0 0 -4 4

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa
debera 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 destinacién del
predio, numero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.



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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por CARMENZA OSPINA
contra la Resolucion No. 235604-52 de 22 DE JULIO DE 2019, y REVOCA la decision anterior por
lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 258319 la suma de -103316. 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 6 DE AGOSTO DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff e

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: 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 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. 19174-52 de 6 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARLENY TREJOS RAMIREZ 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 19174-52

Fecha Resolucion Recurso 6 DE AGOSTO DE 2019
RECLAMO 235629 de 24 DE JULIO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 16 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijacion 20 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario MARLENY TREJOS RAMIREZ
Identificacion del Peticionario 24940946

Matricula No. 273771

Direccion para Notificacion CR 3 E # 38C- 03 BYRON GAVIRIA

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. 2960285

Resolucion No. 19174-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19174 DE 29 DE JULIO DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 235629 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefnor(a) MARLENY TREJOS RAMIREZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 24940946
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 235629-52 de 24 DE JULIO
DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nUmero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 273771
Ciclo 3, ubicada en la direccion CR 3 E # 38C- 03, Barrio BYRON GAVIRIA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-7.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE JULIO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision porque en el predio viven solo una persona, el consumo del periodo de julio es muy
elevado y su periodo normal es de 11 m3, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 235629-52 del 24 de julio
de 2019 resolvié la peticion, en el siguiente sentido: ‘7...] ARTICULO 1o. Declarar NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por MARLENY TREJOS RAMIREZ identificado con C.C. No.
24940946 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

L.].

Que frente al reclamo que resolvi6 desfavorablemente la reclamacién, la Sra.
MARLENY TREJOS RAMIREZ interpuso recurso de reposicion y apelacién el dia 29 de
JULIO de 2019, en cuanto a la determinacién empresarial de Declarar NO
PROCEDENTE la solicitud.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la
interposicion de nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicion
y apelacion, en la presente instancia administrativa la empresa solamente se
pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales versé el reclamo, vy en el
acto administrativo objeto de revisidn se le informo lo siguiente:

Una vez radicado el presente reclamo, se verifico en el sistema que el aparato de medida estd
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




De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye gue los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.273771
por la Empresa, respecto al periodo de JULIO 2019 por 33 m3. SON CORRECTOS,. ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusién de la causal
del consumo elevado la utilizacién del servicio, por lo cual no serdn objeto de modificacién o
religuidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad

con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de
la circular referida, habida cuenta que quedé demostrado que la deviacion significativa
al promedio histérico de consumo, y que no se determind la causa del incremento en el
periodo de Julio oportunamente, este Departamento encuentra procedente y ajustado a
derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el
consumo del periodo de facturacion de JULIO DE 2019, cobrando el consumo por
promedio del periodo de julio, equivalente a 11 m3, porque no se determiné la causa de
la desviacion. Se le aclara a la usuaria, que es su responsabilidad mantener en buen
estado la acometida y el medidor.

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

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -73120 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor Valor | Rebajado
Liq. Fact. Lig. Fact.
VERTIMIENTO 2019-7 470 11 33 20390 61169 -40780
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI ACUEDUCTO [ 2019-7 470 11 13 6718 -7939 1221

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-7 470 11 33 17494 52483 -34988




ND SUBSIDI 2019-7 470 11 13 -7830 -9253 1424
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2019-7 470 0 0 -2 0 -2

AJUSTE A LA DECENA 2019-7 470 0 0 0 -4 4
ALCANTARILLADO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores.
Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores o
en la de suscriptores 0 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
0 servicios que no facturaron por error, omision, o investigacion de desviaciones
significativas frente a consumos anteriores.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa
debera 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 destinacién del
predio, nUmero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007,
el prestador incurre en violacion al debido proceso en caso de cobrar el consumo a
pesar de haberse identificado una desviacién significativa y no haber efectuado la
investigacién 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 MARLENY
TREJOS RAMIREZ en contra de la Resolucién No. 235629-52 de 24 DE JULIO DE
2019, y REVOCA Ila decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 273771 la suma de -73120. Dicha
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 notificacion y
contra esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este Ultimo se
concede cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que
no ocurre en este caso, razén por la cual se ordenara la terminacién de la presente
decisién administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedié a la petitum del
recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 6 DE AGOSTO DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et



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. 286-52 de 6 DE AGOSTO DE 2019.

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

286-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

NO ACCEDE
Fecha del Aviso 16 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario MAGDALENA MOSQUERA
Matricula No 720813

Direccion para Notificacion MZ 13 CS 10 VILLA SANTANA VERACRUZ |

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, 6 DE AGOSTO DE 2019

Sefior (a):

MAGDALENA MOSQUERA

MZ 13 CS 10 VILLASANTA VERACRUZ
Teléfono: 3144179416

Pereira

Radicacion: 286 del 31 DE JULIO DE 2019

Matricula: 720813

Movil de la Queja: DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA EMPRESA

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIA SE ACERCA A LA EMPRESA EXPRESA QUE
EL FUNCIONARIO QUE REALIZO EL CORTE EL DIA 30 DE JULIO DE 2019, LE DANO LA LLAVE DE
PASO, SOLICITA A LA EMPRESA LE DE SOLUCION YA QUE LA LLAVE ESTABA EN BUEN ESTADO.

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

En atencion a la queja radicada el 31 DE JULIO DE 2019, se remitié la queja al Departamento de
Cartera y Facturacion, quienes son los encargados del contrato del corte y reconexién y respecto al
caso particular se informé lo siguiente:

Dando respuesta a la queja 286 presentada por la sefiora Magdalena Mosquera, con
matricula 720813 ubicada en la manzana 13 casa 10 del barrio Veracruz I, le informo que
después de realizar la visita de verificacion al predio, la llave de paso abre y cierra
normalmente por lo cual no se hace necesario utilizar herramienta pesada para su
manipulacion, al momento de realizar la suspension del servicio la llave se encontraba con la
palanca reventada como se evidencia en los registros fotograficos tomados al momento del
corte y la reconexion del servicio.

Cabe anotar que para realizar la labor de terreno en lo que respecta a la llave de paso solo
es manipulada para abrirla e instalar el tapén dentro de la tuberia, este tipo de dafio no es
por manipulacion sino por vida util.

En cuanto a la afirmacién de la usuaria del dano de la llave, es necesario resaltar que el personal
operativo que labora en la Empresa cuenta con la capacitacion y la experiencia para realizar el
trabajo, y la labor realizada por ellos goza de la presuncién de buena fe y de no ser asi, no es
suficiente afirmarlo, sino probarlo y se observa que el usuario no allegé prueba siquiera sumaria
para demostrar que fue el contratista de Corte y Reconexién ocasiono el dafo en la llave de paso,
las cuales de danan con el transcurso del tiempo, por lo tanto, si la usuaria desea que la Empresa
realice el cambio de la llave de paso, debera asumir el costo de la orden de trabajo.

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) MAGDALENA MOSQUERA identificado
con C.C. No. 42158319 por concepto de DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA
EMPRESA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MAGDALENA MOSQUERA enviando
citacion a Direccion de Notificacion: MZ 13 CS 10 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 ningln recurso, por tratarse de asuntos diferente a
los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente,

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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. 291-52 de 6 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN PABLO TABARES 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:

291-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 16 DE AGOSTO DE 2019
Fecha de Desfijacion 20 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario JUAN PABLO TABARES
Matricula No 1545821

Direccion para Notificacion jptabaresv@utp.edu.co LA JULITA

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, 6 DE AGOSTO DE 2019

Sefior (a):

JUAN PABLO TABARES
jptabaresv@utp.edu.co
Teléfono: SEC LOS ALAMOS

Radicacion: 291 del 2 DE AGOSTO DE 2019
Matricula: 1545821
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: AYER NOS ENTERAMOS QUE EL PASADO 31 DE JULIO
AGUAS Y AGUAS REALIZO UN TRABAJO EN DONDE, SIN NINGUNA RAZON, QUITARON EL
SUMINISTRO DE AGUA DE LA MATRICULA 1545821 PERTENECIENTE A LA UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA DE PEREIRA. AYER MISMO REALIZAMOS UNA LLAMADA SOLICITANDO QUE
URGENTEMENTE SE DEBE REESTABLECER EL SERVICIO ASIGNANDO EL RADICADO 2960906 Y NO
SOLUCIONARON EL MISMO DIA.

HOY 02 DE AGOSTO VOLVIMOS A LLAMAR Y ENVi/;\N A UN PERSONAL AL MEDIO DIA, ESPACIO
HORARIO DONDE NO CONTAMOS CON PERSONAL TECNICO QUE LOS PUEDA ACOMPANAR YA QUE
NO INFORMARON QUE LLEGABAN A ESA HORA'Y POR LO VISTO ENVIARON FUNCIONARIOS QUE NO
TIENEN NI IDEA DEL TRABAJO PREVIO HECHO POR LA MISMA EMPRESA. SE SOLICITA QUE
URGENTEMENTE SOLUCIONEN EL PROBLEMA POR TARDAR HOY MISMO Y NO SE DILATE MAS EL
PROBLEMA. REITERO QUE SOMOS UNA INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR Y COMO TAL
DEBEMOS GARANTIZAR EL SUMINISTRO DE SERVICIOS PUBLICOS, RAZON POR LA CUAL PAGAMOS
CUMPLIDAMENTE EL LIQUIDO VITAL QUE AGUAS Y AGUAS NOS PROVEE.

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

En atencién a la queja radicada el 2 DE AGOSTO DE 2019, se le aclara que la Empresa no
efectué suspensién de la prestacion del servicio en el inmueble con matricula 1545821,  por
presentar atraso en el pago de la facturacién, porque efectivamente se encuentra al dia en los
pagos, y tampoco figura registro de haber realizado un corte por parte del personal operativo.

Por lo tanto, al recibir la llamada en la linea 116, se procedi6 a enviar al personal del
Departamento de Agua Potable, para que verificaran las causas de la ausencia de agua en lugar y
el dia 4 de agosto de 2019, se atendi® mediante solicitud N° 2962493, encontrando que ya
disfrutaban de la prestacién del servicio en forma continua y eficiente, se reporté la novedad:
Servicio normalizado.

Ofrecemos disculpas por las molestias causadas, durante el tiempo de la ausencia del liquido vital,
la solicitud para revisar los motivos y dar solucién, se ejecuta de acuerdo a la disponibilidad de
personal y dando prioridad a los Hospitales, Clinicas, jardines infantiles e Instituciones Educativas.



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) JUAN PABLO TABARES identificado con
C.C. No. 18521556 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) JUAN PABLO TABARES enviando citacion
a Direccién de Notificacién: jptabaresv@utp.edu.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: 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. 6348-52 de 6 DE AGOSTO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) ANGELA MARIA MONA QUINTERO y que
en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién 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:

6348-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijacion 20 DE AGOSTO DE 2019
Nombre del Peticionario ANGELA MARIA MONA QUINTERO
Matricula No 1547041

Direccion para Notificacion angelamonag@hotmail.com SEC LOS ALAMOS

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, 6 DE AGOSTO DE 2019

Sefior (a): ]

ANGELA MARIA MONA QUINTERO
angelamonag@hotmail.com - SEC LOS ALAMOS
Teléfono: 3103813986

PEREIRA

Radicacion: No. 6348 Radicado el 24 DE JULIO DE 2019
Matricula: 1547041 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: PARA ADJUNTAR AL TRAMITE DEL RECURSO DE
APELACION ANTE LA SSPD, Y CON OCASION DEL RECURSO 19081-52 ENVIADA POR USTEDES EL
19 DE JULIO DE 2019, SOLICITO LAS PRUEBAS DE GEOFONO Y REVISION DE CADA UNO DE LOS
MEDIDORES TANTO INDIVIDUALES COMO DEL TOTALIZADOR DE LA PROPIEDAD QUE SE
ENCUENTRAN UBICADOS EN LA PROPIEDAD QUE REPRESENTO DE ACUERDO A LA ORDEN INTERNA
NRO. 2939388. LO ANTERIOR EN LA MAYOR BREVEDAD YA QUE EL CASO ESTA RADICADO EN LA
SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS Y ESTO HACE PARTE DE LAS PRUEBAS A
PRESENTAR.

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

Dando respuesta a su solicitud referente a la matricula Nro. 1547041 y de acuerdo a la OT 2929388
del 09 de Julio de 2019, la Subgerencia Comercial Departamento de Servicio al Cliente de la
Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar con nuestro Sistema de
Informacién Comercial y con base en la respuesta a Recurso 19081-52, se referencia lo siguiente:

Una vez radicado el derecho de peticion se procedioé por parte del Departamento de Servicio al
Cliente con la revisién al predio con Gedéfono, practicada el dia 06 de Agosto del 2019, en la que
se realizaron las siguientes observaciones: “Se reviso el predio con el gedfono, las areas
comunes acometida por acometida de todos los apartamentos, salon social zona de piscina,
y porteria en los cuales no existe fuga interna las instalaciones del Acueducto se encuentran
en buen estado. es de anotar que dicho totalizador alimenta las unidades independientes de
la edificacion y cada una cuenta con su respectivo medidor, los cuales se encuentran en
buen estado”.

Se complementa dicha informaciéon corroborando que estan registradas 31 cuentas hijas de la
matricula 1547041 y los consumos correspondientes por diferencia de Lectura deL ultimo periodo
(JULIO), ademas se evidencia que no presentan alteracion alguna en sus lecturas:

MATRICU DIRECCION TOTALIZADOR LECTURA ESTADO
LA
1547041 CL 13 # 23- 10, SEC LOS 10-000277 29568 [SIN OBSERVACION

ALAMOS, ALTOS DE BUENA
VISTA




HIJAS APARTAMENTO MEDIDOR Lect Julio ESTADO
1606441 |CL 13 #23-10BLQ 1 APTO1 [P1515MMRSA70694AA 312 SIN OBSERVACION
1605906 éL 13 #23-10 BLQ 1 APTO 1 B [P1715MMRSA102465AA 262 SIN OBSERVACION
1593011 |CL 13 #23- 10 BLQ 1 APTO 2 A [P1715MMRSA96739AA 145 SIN OBSERVACION
1593029 |CL 13 #23- 10 BLQ 1 APTO 2 B [P1715MMRSA104578AA 184 SIN OBSERVACION
1593037 |CL 13 #23- 10 BLQ 1 APTO 3 A [P1715MMRSA106284AA 245 SIN OBSERVACION
1593045 |CL 13 #23- 10 BLQ 1 APTO 3 B [P1515MMRSA78908AA 366 SIN OBSERVACION
1601558 |CL 13 #23- 10 BLQ 1 APTO 4 A [P1715MMRSA93592AA 61 SIN OBSERVACION
1605898 |CL 13 # 23- 10 BLQ 1 APTO 4 B [P1715MMRSA95667AA 355 SIN OBSERVACION
1601608 |CL 13 #23- 10 BLQ 1 APTO 5 A [C16LA611750AA 510 SIN OBSERVACION
1606458 |CL 13 #23- 10 BLQ 1 APTO 5B [P1015MMCCA12363AA 2139 |SIN OBSERVACION
1638055 |CL 13 #23- 10 BLQ 1 APTO 6 A [P1615MMRSA92255AA 403 SIN OBSERVACION
1605914 |CL 13 #23- 10 BLQ 1 APTO 6 B [P1715MMRSA95848AA 457 SIN OBSERVACION
1601574 |CL 13 #23- 10 BLQ 1 APTO 7 A [P1715MMRSA106289AA 76 SIN OBSERVACION
1593052 |CL 13 #23- 10 BLQ 1 APTO 7 B [P1515MMRSA78726AA 299 SIN OBSERVACION
1605922 |CL 13 #23- 10 BLQ 1 APTO 8 A [P1515MMRSA78650AA 452 SIN OBSERVACION
1607076 |CL 13 #23-10 BLQ 1 APTO 8 B [P1715MMRSA103003AA 44 SIN OBSERVACION
1593060 |CL 13 #23- 10 BLQ2 APTO 1 A [P1715MMRSA95847AA 396 SIN OBSERVACION
1607068 |CL 13 #23- 10 BLQ2 APTO 1 B [P1515MMRSA78903AA 482 SIN OBSERVACION
1627397 |CL 13 #23- 10 BLQ 2 APTO 2 A [P1515MMRSA78720AA 214 SIN OBSERVACION
1605930 |CL 13 #23- 10 BLQ 2 APTO 2 B [P1515MMRSA78906AA 559 SIN OBSERVACION
1601582 |CL 13 # 23- 10 BLQ 2 APTO 3 A [P1715MMRSA93589AA 217 SIN OBSERVACION
1627306 |CL 13 #23- 10 BLQ 2 APTO 3 B [P1515MMRSA78904AA 535 SIN OBSERVACION
1593078 |CL 13 #23- 10 BLQ 2 APTO 4 A [P1515MMRSA78907AA 297 SIN OBSERVACION
1605963 |CL 13 # 23- 10 BLQ 2 APTO 4 B [P1715MMRSA102466AA 109 SIN OBSERVACION
1626019 |CL 13 #23- 10 BLQ 2 APTO 5 A [P1615MMRSA87908AA 369 SIN OBSERVACION
1601590 |CL 13 #23- 10 BLQ 2 APTO 5 B [P1515MMRSA78909AA 451 SIN OBSERVACION
1626027 |CL 13 #23- 10 BLQ 2 APTO 6 A [P1515MMRSA70695AA 616 SIN OBSERVACION
1607050 |CL 13 #23- 10 BLQ 2 APTO 6 B [P1715MMRSA107782AA 104 SIN OBSERVACION
1626100 |CL 13 #23- 10 BLQ2 APTO 7 A [P1515MMRSA78655AA 405 SIN OBSERVACION
1601566 |CL 13 #23- 10 BLQ 2 APTO 7 B [P1715MMRSA96699AA 221 SIN OBSERVACION
1593086 |CL 13 #23- 10 BLQ 2 APTO 8 A [C16LA514937AA 495 SIN OBSERVACION

Esta informacion sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) ANGELA MARIA MONA
QUINTERO enviando citacién a Direccion de Notificacion: angelamonag@hotmail.com - SEC LOS
ALAMOS haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase
acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE AGOSTO DE 2019

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

Proyectd: miramos

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



