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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 6427-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (1a) sefior(a) MARIA YULIANA RAMIREZ ECHEVERRY y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificaciéon 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), raz6n
por la cual se esta notificando por medio de este acto:

6427-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA YULIANA RAMIREZ ECHEVERRY
Matricula No 1870492

Direccion para Notificacién MZ 1 CS 3 LA ESNEDA

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, 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

Sefior (a):

MARIA YULIANA RAMIREZ ECHEVERRY
MZ1CS 3-LA ESNEDA

Teléfono: -3006972044

PEREIRA

Radicacion: No. 6427 Radicado el 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
Matricula: 1870492 i
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: "USUARIO SE ENCUENTRA INCONFORME CON LA NO
ACEPTACION DEL PAGO QUE QUERIA HACER DE LA OFERTA ESTRATEGIA 50/50 QUE DIO LA
EMPRESA HASTA EL 31 DE OCTUBRE DEL 2019 LA USUARIA DICE QUE INSISTIO PARA QUE
PUDIERAN RECIBIRLE EL PAGO- USUARIA DICE QUE EL AGUA QUE LE COBRAN NO LA CONSUMIO Y
QUE POR NO TENER DEUDA CON LA EMPRESA RECOGIO HASTA CON PRESTAMO LA PLATA PARA
ACOGERSE AL PLAN 50/50 Y QUE SOLO HASTA EL 1 DE NOVIEMBRE PUDO CONSEGUIRLA ANEXA
VARIOS DOCUMENTOS DONDE COMPRUEBA LO AQUI RELATADO  SOLICITA REVISION Y
RELIQUIDACION."

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

En atencién a su escrito petitorio radicado el 12 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante el
cual solicita se le reciba de manera formal el pago de la deuda abarcada en la estrategia
formal del 50/50, al respecto comedidamente me permito precisar lo siguiente:

Dando respuesta a su solicitud referente a la matricula Nro.327700 y de acuerdo al
Derecho de peticion con Radicado 6420 del 12 de Noviembre 2019 donde solicita se le
reciba de manera formal el pago de la deuda abarcada en la estrategia formal del 50/50, es
importante aclara que mediante la directiva 322 de 2019 del 14 de agosto de 2019, por
medio de la cual se establece un procedimiento transitorio de normalizacién de cartera
morosa de los usuarios y suscriptores residenciales que tiene actualmente la empresa de
acueducto y alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, a efectos de normalizar la cartera y lograr
un mejoramiento de pago, en la cual se establecié que la vigencia estaria hasta el 31 de
octubre 2019, razdn por la cual este beneficio solo fue aplicado para las negociaciones que
se efectuaron directamente en la empresa a través de los colaboradores que intervienen en
dicha labor, por lo tanto usuario no cumplié con los requisitos y la fecha establecida por lo
cual no se procedera a realizar cambios en dicha estrategia 50/50 y debera realizar el pago
de la totalidad de la cartera en mora. Al momento de realizar un acuerdo de pago, la
Empresa le podra rebajar hasta el 100% de los recargos en mora.



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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefior (a) MARIA YULIANA
RAMIREZ ECHEVERRY, identificado con C.C. No 1088311865 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MARIA YULIANA RAMIREZ
ECHEVERRY enviando citacién a Direccion de Notificacion: MZ | CS 3 - LA ESNEDA 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 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODQY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 333-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) JAMES HERNANDEZ ALDANA 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:

333-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JAMES HERNANDEZ ALDANA
Matricula No 600346

Direccion para Notificacion CR 10 # 21- 52 PS 4 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3056727
Pereira, 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

Sefior (a):

JAMES HERNANDEZ ALDANA
CR10#21-52PS 4

Teléfono: 3164272800

Radicacion: 333 del 8 DE NOVIEMBRE DE 2019
Matricula: 600346
Movil de la Queja: DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA EMPRESA

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIO NOS REPORTA QUE EL PERSONAL QUE FUE A
HACER LA RECONEXION EL DIA 6 DE NOVIEMBRE LES DANO EL TUBO QUE VIENE DE LA CALLE
HACIA EL CONTADOR, SE REPORTO EL DANO Y LA PERSONA QUE FUE HACER LA VISITA LE DIJO
QUE ERA UNA FUGA INTERNA, PERO NO LO ES EL EL TUBO QUE ENTRA DE LA CALLE HACIA EL
CONTADOR Y ELLOS NO LO PUEDEN HACER, PORQUE NO TIENEN DE DONDE SUSPENDER EL
SERVICIO DE AGUA. LA PREOCUPACION ES QUE ESTA BOTANDO DEMASIADA.

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

En atencion a la queja radicada el 8 DE NOVIEMBRE DE 2019, el Departamento Servicio al
Cliente, le informa que, una vez presentada la queja ante nuestra entidad con referencia a la
Matricula Nro.600343, se procedié a realizar un analisis en el Sistema de Informacién Comercial
de la Empresa, para constatar lo referenciado en su solicitud, se evidencia la OT 3057181 para que
la Subgerencia de Operaciones atendiera el dafno reportado por el Call Center donde quedé
registrado el dafno en la acometida y se solicita mantenimiento correctivo para la misma.

Adicional a ello, se observa que la orden fue atendida el dia 10 de Noviembre de 2019, por el
equipo de técnicos del area de operaciones quienes registran que ya fué atendida dicha solicitud y
ha quedado reparada la acometida.

La empresa Aguas y Aguas de Pereira agradece su preocupaciéon y la proteccibn de nuestro
recurso hidrico, le solicitamos disculpe los inconvenientes presentados por dicho impase, nuestra
empresa busca cada dia dar la mejor atencién con eficiencia y eficacia a cada uno de nuestros
usuarios.

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) JAMES HERNANDEZ ALDANA
identificado con C.C. No. 7540733 por concepto de DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA
EMPRESA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.



Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) JAMES HERNANDEZ ALDANA
enviando citacion a Direccion de Notificacién: CR 10 # 21- 52 PS 4 haciéndole entrega de una copia
de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y
69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237422-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237422-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario BLANCA EMMA ORTIZ
Matricula No 1498039

Direccion para Notificacion CL 27 # 17- 13 SAN MARTIN DE LOBA

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. 3059503
Resolucion No. 237422-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237422 de 8 DE NOVIEMBRE 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 8 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) BLANCA EMMA ORTIZ identificado con C.C. No.
24927298, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 237422 consistente en: CAMBIO DE
MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1498039 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CL 27 # 17- 13 en el (los) periodo(s) facturados(s) .

De conformidad con el reclamo N° 237422 radicado por via web e ingresado a nuestro sistema el 8 de
Noviembre de 2019, en la cual se hace a alusion a la insatisfaccion causa al peticionario frente a la solicitud de
cambio de medidor debido a mejores tecnoldgicas, de igual modo manifiesta que hace mas de cinco (5)
meses presento solicitud por baja presién y la empresa respondié que realizarias trabajos tendientes a ampliar
el diametro de la tuberia externa y la instalacion de un galapago, no obstante esto no se ha realizado y el
usuario considera que la Empresa actia en posicién dominantes frente a el puesto que no se ejecuta el trabajo
encaminado a la mejora del servicio pero si se pretende el cambio del medidor al cual se opone rotundamente,
al respecto y comedidamente, nos permitimos exponer lo siguiente:

Una vez radicada la queja y con el animo de establecer el estado de lo expuesto por el quejoso, se procedid
por parte del Departamento de Servicio al Cliente con visita técnica al terreno el dia 14 de Noviembre de 2019
por parte del técnico FREDDY H. BARRAGAN quien manifestd lo siguiente: “Se llama al teléfono de la
usuaria la cual no contesta, se visita predio el cual se encuentra solo.” Situacién en la cual no se logra
confirmar lo manifestado por la sefiora BLANCA EMMA ORTIZ en su peticion.

Ahora bien, se pudo observar en el Sistema de Informacion Comercial que en repetidas ocasiones se ha
generado reporte de baja presion en el servicio de acueducto para el predio de matricula N° 1498039, asi
mismo se observa que el Departamento de Operaciones luego de realizar visita manifestd que se necesita
ampliacion de red, lo cual se pretende realizar de acuerdo a los planes de adecuacion de redes y tuberias por
parte de la Empresa, procedimiento que hasta el momento no se ha podido llevar a cabo pero si esta en los
planes pendientes de dicho Departamento.

Por dltimo, respecto a la negativa del cambio de medidor notificada mediante solicitud N° 2882384 del 3 de
Mayo del presente afo por motivos de AVANCES TECNOLOGICOS ya que el equipo de medida actual se
encuentra en funcionamiento desde el 3 de Diciembre del 2010, el Departamento de Servicio al Cliente le
informa que:

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

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

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



una correcta medicion de los consumos.

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

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

5) En este caso usted como usuario de la matricula N° 1498039 se le ha notificado en debida forma el cambio
de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de
usted como suscriptor es no permitir el cambio.

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

No obstante, el usuario no autoriz6 el cambio a pesar de haberse realizado comunicacion de dicho cambio, por
lo cual se ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razdén se hace necesario definir por
parte de la Empresa si existen fundamentos legales para continuar con la prestacion de los servicios publicos.

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

8) En lo anterior, se expresan a continuacion los HECHOS relevantes.
HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula N° 1498039 correspondiente al predio ubicado en CLL 27 # 17-13 — BARRIO SAN MARTIN DE
LOBA, se encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios
de acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencion, se verificd que es necesario cambiar el medidor por uno que
tenga un avance tecnolégico que permita medir efectivamente el agua potable que se utiliza. Para ello la
Empresa efectud la socializacién que manifestaba la necesidad del cambio de medidor. Esta fue mediante una
carta emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira. de igual
modo el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio, desconociendo la
condicién contractual.

3) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medicidn, razén por la cual se expidi6 la solicitud 2882384 para cambio de medidor el 3 de
Mayo de 2019 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa.

4) Se hace evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula N° 1498039 estaria
desconociendo las normas legales al omitir el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir en caso de
persistir la negativa del usuario al cambio del medidor, es ordenar de forma temporal la suspension del servicio



de agua potable para la matricula N° 1498039, debido a que el usuario, incumpliria asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se
presentan, segln lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO
QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspension por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad
prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

(...)

n) No permitir el traslado del equipo de medicidn, la reparacion o cambio justificado del mismo, cuando ello sea
necesario para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(..)

6) Para la tranquilidad del usuario la Empresa realiz6 una muestra a medidores clase C, que llevan
aproximadamente 10 anos de instalado, con las mismas caracteristicas del que se encontraba en el predio;
con un nivel de confianza que indica que los resultados de la muestra de investigacién sean ciertos, y se
refiere a la probabilidad de que la estimacion efectuada se ajuste a la realidad; el laboratorio encargado de la
verificacidbn sobre la precisién de los medidores, fue certificado por la Superintendencia de Industria y
Comercio y por la ONAC (Organizacion Nacional de Acreditacion Colombiana); prueba con un nivel de
confianza del 99% y se concluyé que el 91 % de estos medidores de las caracteristicas anteriores, no cumplen
con los estandares de precision establecidos por la norma NT 1063, la cual garantiza la fiabilidad en la medida
del consumo, tanto para los usuarios como para la Empresa; por lo que la Empresa estd en el deber de
efectuar el cambio por un equipo de medida més precisos.

Ahora bien, se hace necesario informar que el cambio trae consigo las ventajas que tiene para el usuario la
actualizacion del medidor teniendo en cuenta que la Empresa ha actuado con dentro de los lineamientos
legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medicion del consumo del usuario para su posterior
facturacion, donde se deriva la obligacion de los usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo
exija, lo anterior, de acuerdo al 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.”

De acuerdo con lo anterior, es claro que la matricula No. N° 1498039 al tener el aparato de medida no
autorizado por la Empresa, no existe certeza tanto para el usuario como para la Empresa prestadora del
servicio de que se pueda ejercer el derecho a la Lectura y su correspondiente facturacién de conformidad con
el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, por lo cual, se hace necesario el reemplazo del aparato de medida por
uno que si cuente con la autorizacion de la Empresa de acuerdo con sus calidades y requerimientos técnicos
actuales, considerando entonces que la Empresa ha actuado dentro de los lineamientos juridicos que
enmarcan la prestacién de los servicios publicos domiciliarios.

PRUEBAS

Para tomar la decision, se tiene como evidencia, la comunicacién enviada al predio donde se socializa la
necesidad del cambio de medidor, procedimiento el cual el usuario NO AUTORIZO, a pesar de que el cambio
del medidor evidentemente es necesario ya que existe un AVANCE TECNOLOGICO que permite mejorar las
condiciones de medicién para el usuario y para la Empresa.



PEREIRA, 02052018

Sefior BLAMCA EMMA CRTIZ

Propietano, amendatario, poseedor yio tenedor en calidad de usuario o susoriptor del senicio de soueducio
Direcdon: CL27# 17- 12 SAN MARTIN DE LOBA

Maticula: 1458029 Mro. Sclidtud: 2882384 Diamebo: 102" Medidor: 101 SMMCAFD] 183144

Clase: © Lectura: 1210

Causal: CAMBIO DE TECHNOLOGIA
Asunto: Nofificacion sobre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Apreciado (a)usuario (@), .

Aguas y Aguas de Pereira, Empreza gue gestiona el recurso hidrico como bien socil, con calidad, contnuidad y
confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, adelanta un process muy importante como es el cambio de los
medidores de agua gue presentan imprecision en la medida, afectando notablemente el ambiente por la perdida de
agua no contabilizada.

Como Empresa Prestadora de Servicios Piblicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y
oportuna, las decisiones gue involucran a nuestros usuarios, razon de ser de Aguas v Aguas, en especial cuando se
relacionan con sus derechos v deberes.

En este sentido nos permitimos comunicarle la importancia gue tiene el reemplazar wo instalar en su predio un
medidor de agua que cumpla con los estandares adoptados por la Empresa, garantizandoe asiuna correcta medicidn
¥ Precision en su consume.

Por Io anterior, le informamos gue es necesario hacer el cambio de éste instrumento de medicion por uno mas
avanzado tecnologicamente, mitigando asi los impactos ambientales al dis minuir las péndidas de agua causadas por
equipos con problemas de submedicion.

De esta manera Aguas y Aguas de Pereira, da cumplimiento con lo gue contemplan las noermas: (ver Ley 142 de
1984, Decreto 10772015, Resolucion RAS 33002017, expedida por el Ministerio de Vivienda, Ciudad v Terriorio, en
concordancia con la Resolucion CRA 457 de 2008), donde estamos en el deber de realizar el ca mbio de su medidor
para instalar un equipo de mejores caracteristicas metroldgicas ofrecido por el desamollo tecnoldgico actual.

Para ello, el concepto M. 532 del 2017 de la Sdper Intendencia de Servicios Piblicos Domiciliarios, ratifica que el
cambio de medidor por tecnologias no exige que el actual instrumento de medida sea sometido a prusba de
laboratorio.

Teniendo en cuenta lo anterior, le comunicamos aprecade usuarno, muy respetucsamente, gue a partir del presente
comunicado usted cuenta con un plazo maximo de 15 dias para elegir una de las siguientes opciones:

1. Adguirir en el mercado un medidor con las siguientes caractersticas metrologicas: R-180, Q1=158 Lth
03=2 5M3h o 315, Q1 = & Uh, Q3 = 2.5 m3'h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lth, pre-equipado con sistema que
permita instalar posteriormente  lectura remota del volumen de agua consumida. Las roscas de los extremos del
medidor deberan ser diferenciadas 34" por 7/8" v estar fundidas monoliticamente con el medidor. Una vez tenga este
medidor llevarb a la Empresa con su correspondiente factura v certiicado de Bboratorio para proceder con su
aprobacion. La garantia del eguipo la debe ofrecer el provesdor elegido por usted. En esta opcion el usuario debe
asumir gl costo de la instalacion v los accesonos que se requieran.

2 Adaquirir en Aguas v Aguas de Pereira un medidor plastico con las caracteristizas descritas en el numeral uno (1)
con un precio aproximado de $177.036 MA incluido, el cual tiene una garantia directa de cuatro (4) afios otorgada
por la Empresa. Este valor no incluye gastos de instalacion v podra fnanciario en la factura. (El valor relacionado es
sujeto a polticas v restricciones de la compariia).

Apreciado usuario (a), tenga claro la siguiente recomendacion: si luege de recibir la comunicacion respectiva v
vencido un perindo de 15 dias, no ha tomado |a decision (1), la Empre=a realizara la opcion (2), para asi garantizar el
cumplimiente de lo estipulade en la Morma.

Para resolhver todas sug inguietudes se puede comunicar con la linea de atencidn al cliente de Aguas y Aguas de
Pereira 3401116 o de forma gratuita, desde un teléfono fijo, o los operadores de celular Tigo v Movistar, en la linea
118, o vieitarnos en la camera 10 N.17-55 piso 1.

Le recordamos que el medidor retimdo del predio ez de su propiedad, por lo tanto, ke solicitamos se
abstenga de entregarselo al instalador, igualmente =i su medidor ya fue reemplazado favor hacer caso omiso
de esta misiva.

Cordialmente,

CAMILO SANTACOLOMA HOYOS )
Jefe del Departamento de Control de Perdidaz Mo Tecnicas



FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

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

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

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

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

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

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

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

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

“ARTICULO 146. LA MEDICION DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los
instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal
del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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



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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por
parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora
de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

(...)

n) No permitir el traslado del equipo de medicion, la reparacion o cambio justificado del mismo, cuando ello sea
necesario para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(..))

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

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

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

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 BLANCA EMMA ORTIZ identificado
con C.C. No. 24927298 por concepto de CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
BLANCA EMMA ORTIZ enviando citacion a Correo Electrénico:, danielzuluaga213@hotmail.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: BLANCA EMMA ORTIZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1498039 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 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237442-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237442-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JULIAN HERNANDEZ CATANO
Matricula No 931501

Direccion para Notificacion CR 27 # 16 B- 12 APTO 403 CIUDAD JARDIN

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. 237442-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237442 de 14 DE NOVIEMBRE 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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JULIAN HERNANDEZ CATANO identificado con
C.C. No. 10105892, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237442 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 931501 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 27 # 16 B- 12 APTO 403
en el (los) periodo(s) facturados(s) .

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
931501, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio  |Mes nact T [Lect Actual |Lect Anter | Consumo Promedio [Tipo |Fec de lect
2015 Moviembre 1 715 704 11 12|V 15/11/2019
2019 Octubre 1 704 554 10 11 Y 15/10/2019
2015 Septiembre 1 694 685 9 12|V 16/09,/2019
2019 Agosto 1 585 673 1.2 12|\v 16/08/2019
2019 Julio 1 673 662 11 11|V 16/07/2019
2019 Junio 1 652 546 16 11|v 17/06/2019

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio y a solicitud expresa del usuario, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con
la revision al predio utilizando el GEOFONO practicada en presencia del (la) sefior (a) JULIAN HERNANDEZ
identificado (a) con CC N° 10.105.892, el dia 31 de Octubre de 2019 en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del técnico FERNANDO E. TORRES: “Se reviso el predio con el geéfono el cual
no existe fuga interna nota las instalaciones del Acueducto se encuentran en buen estado. Lectura
Actual: 718 m3.” Situacién en la cual no se evidencia la presencia de inconsistencias o anomalias en las
redes o0 conexiones tanto internas como externas que pudiesen llegar a afectar el consumo registrado por el
equipo de medida mas que 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. 931501 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura en un predio que se pudo verificar cuenta con instalaciones y equipo de
medida en buen estado, por lo cual, no seran objeto de modificacidon o reliquidacion alguna por parte de
éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se
acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas.
A partir de su deteccién el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante
este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido
este periodo la empresa cobrara el consumo medido." (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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIAN HERNANDEZ CATANO
identificado con C.C. No. 10105892 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)
JULIAN HERNANDEZ CATANO enviando citacion a Correo Electrénico:, jotahc12@hotmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JULIAN HERNANDEZ CATANO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 931501 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 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237545-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237545-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario PABLO ANDRES NARANJO
Matricula No 1248137

Direccion para Notificacion MZ 13 CS 52 HERNANDO VELEZ MARULANDA

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. 3065777
Resolucion No. 237545-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237545 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) PABLO ANDRES NARANJO identificado con C.C.
No. 10014725, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237545 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1248137 Ciclo: 1 ubicada en: MZ 13 CS 52 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-9,2019-8,2019-10

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1248137, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes nActiy T |Lect Actual [Lect Anter  |Consumo Promedio (Tipo |Fec de lect

2019 Moviembre 1 238 112 13 18 v 08/11/2019
2019 Octubre 1 112 56 56 oW 08/10/2019
2019 Septiembre 1 56 g 9 L 07f09,/2019
2019 Agosto 1 229 200 25 3|V 09/08/2019

Una vez radicado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 26 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones en presencia del (la) sefior (a) ONEI
NARANJO, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la
siguiente observacion por parte del técnico CARLOS A. OSORIO: “Instalaciones en buen estado medidor
funcionando correctamente predio con 2 bafios

El medidor que esta instalado en este predio es el P1515MMRSA60662AA. Lectura Actual: 251 m3.”, no
obstante, se pudo encontrar que en visita de gedfono practicada el 22 de Agosto de 2019 por parte del técnico
FERNANDO E. TORRES se realizé la siguiente observacion: “Se reviso el predio con el geéfono el cual no
existe fuga interna dentro del predio nota fuga por los acoples del medidor delante del medidor y
detras del medidor”

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica el
dia 22 de Agosto de 2019, acerca de que el predio cuenta con fuga antes y después del medidor, es
procedente realizar una reliquidacién del periodo de Octubre y Agosto 2019 generando cobro por aforo
individual el cual es de 5 m3 por persona, es decir, al contar con ocupacién de 5 personas el aforo total es de
25 m3, los periodos de Septiembre 2019 y Noviembre 2019 no seran objeto de modificacion ya que en
dichos periodos se generd facturacién por un consumo inferior al aforo de 25 m3, actuando en virtud a lo
dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

Para finalizar, se le aclara al usuario que el servicio de ge6fono es un servicio adicional, que no esta incluido



en la estructura tarifaria, razén por la cual se cobra independiente de los consumos y cargos fijos, resaltando
que el servicio se prestdé de manera efectiva el servicio, situacién que no es ébice de margen de error, pues es
el equipo especializado para la prestacién del servicio, sin embargo, al analizar lo informado por el técnico
encargado de la visita acerca de que la fuga se encontr6 en los acoples del medidor, se evidencia la
inconsistencia presentada por el grupo de facturacion previa al generar el cobro de este y se procedera a
reliquidar el valor cobrado por concepto de instalacién domiciliaria ($72.985)

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. 1248137 por la
Empresa, respecto al periodo de Septiembre y Noviembre 2019 SON CORRECTOS ya que se esta
facturando por un promedio inferior al aforo individual del predio, por lo contrario el cobro del servicio de
GEOFONO y los periodos de Agosto 2019 por 29 m3 'y Octubre 2019 por 56 m3 NO SON CORRECTOS, ya
que el predio cuenta con una fuga interna, por lo cual, seran objeto de reliquidacion por parte de éste
Departamento a 25 m3 cada uno de estos periodos, actiando de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -194783 detallado asi:

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

AJUSTE [ 2019-10 408 0 0 -3 0 -3
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-10 408 12 43 22243 79706 -57462
NTO
ALCANTA
RILLADO

IVA 2019-9 408 0 0 0 11653 -11653

AJUSTE [ 2019-10 408 0 0 0 -1 1
A LA
DECENA

CONSUM | 2019-8 408 12 16 19085 25446 -6362
O
ACUEDU
CTO

CONSUM | 2019-10 408 12 43 19085 68386 -49302
0]
ACUEDU
CTO

INST.DO | 2019-9 408 0 0 0 62585 -62585
M
ACUEDU
CTO
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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:

FUNDAMENTOS LEGALES:

“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.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por PABLO ANDRES NARANJO identificado
con C.C. No. 10014725 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)
PABLO ANDRES NARANJO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 13 CS 52 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: PABLO ANDRES NARANJO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1248137 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 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237565-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237565-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LILIANA PATRICIA LOPEZ
Matricula No 340851

Direccion para Notificacion CL 40 B # 8- 58 PS 2 VENECIA-CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3068266

Resolucion No. 237565-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237565 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE NOVIEMBRE DE 2019 la sefora LILIANA PATRICIA LOPEZ
identificado con C.C. No. 42082327, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
237565 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
340851 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 40 B # 8- 58 en los periodo facturados
2019-9,2019-11,2019-10.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de SEPTIEMBRE, OCTUBRE Y NOVIEMBRE 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, y a la fuga visible que se detectd, cual es
responsabilidad del usuario, fuga que se detecto mediante visita técnica realizada el dia 25
DE NOVIEMBRE DE 2019 en la que particip6 el sefora LILIANA LOPEZ como usuario del
servicio, y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° H19VA115376 el cual registra una lectura acumulada de 110
m3. Con la observacién: “Se reviso el predio, el cual existe fuga constante en sanitario por
tapon agua stop.”

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

Afio |Mes ‘Lect Actual|Lect Anter [Consumo |Promedio‘F~ec de lect ‘Med‘rdﬁr QObservacion
2019 Noviembre 102 84 18 28 11/11/2019 H19VA115376 SIN OBSERVAL
2019 Octubre 84 55 29 27 11/10/2019 H19VA115376 SIN OBSERVAL
2019 Septiembre 55 12 43 24 11/09/2019 H19VA115376 SE VERIFICO L

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del



predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

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 SEPTIEMBRE, OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2019 es correcto
y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el
aparato de medida y las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LILIANA
PATRICIA LOPEZ identificado con C.C. No. 42082327 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 senor(a) LILIANA PATRICIA LOPEZ enviando citaciébn a Direcciéon de
Notificacion:, CL 40 B # 8- 58 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LILIANA PATRICIA LOPEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 340851 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) e P
i ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237573-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237573-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARTHA LUCIA CAICEDO
Matricula No 1135094

Direccion para Notificacién AV DEL.RIO # 14 A- 80 AMERICA

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. 3068264

Resolucion No. 237573-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237573 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE NOVIEMBRE DE 2019 la sefiora MARTHA LUCIA CAICEDO
identificado con C.C. No. 42087513, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
237573 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1135094 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: AV DEL.RIO # 14 A- 80 en el periodo facturado
2019-11.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de NOVIEMBRE 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 detectd en visita técnica del dia 25 de Noviembre de
2019, la cual es responsabilidad del usuario, visita en la que particip6 la sefiora MARTHA
LUCIA CAICEDO como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS 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° P1615MMRSA86263AA, el
cual registra una lectura actual acumulada de 1127 m3. Con la observacio: "Existe fuga
por el agua stop del sanitario.Se recomendo el arreglo " el medidor present6 una diferencia
para el periodo del Noviembre de 2019 de 54 m3, avanzd de 1053 a 1107 m3, se
desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y darios 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 NOVIEMBRE DE 2019 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas
visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA LUCIA
CAICEDO identificado con C.C. No. 42087513 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 senor(a) MARTHA LUCIA CAICEDO enviando citacibn a Direccion de



Notificacién:, AV DEL.RIO # 14 A- 80 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARTHA LUCIA CAICEDO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1135094 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237549-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237549-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario URDANEY GOMEZ

Matricula No 85357

Direccion para Notificacién CR 13 # 10- 85 OF 2 SAN JOSE SUR

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. 3068268
Resolucion No. 237549-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237549 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE NOVIEMBRE DE 2019 el seiior URDANEY GOMEZ identificado con
C.C. No. 1094878614, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 237549
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 85357 Ciclo: 1
ubicada en la direccién: CR 13 # 10- 85 OF 2 en el periodo facturado 2019-11.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de NOVIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variaciéon en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, y a la fuga visible, que se detectd en visita técnica del dia 25 de Noviembre de
2019, la cual es responsabilidad del usuario, visita en la que participé la sefiora LUCELI
HOTO como usuario del servicio y ALEXANDER VELASQUEZ como funcionario de la
Empresa, se determindé que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA99166AA, el
cual registra una lectura actual acumulada de 800 m3. Con la observacion: "Se reviso
predio, parqueadero una construccion, dos pisos y dos locales, un dafo en el segundo
piso que no se ha reparado, fuga barfo visible,segundo piso esta tambien en
remodelacion." el medidor presentd una diferencia para el periodo del Noviembre de 2019
de 93 m3, avanzo6 de 677 a 770 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos 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 NOVIEMBRE DE 2019 es correcto y no serd modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas
visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por URDANEY
GOMEZ identificado con C.C. No. 1094878614 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) URDANEY GOMEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
CR 13 # 10- 85 OF 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: URDANEY GOMEZ la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 85357 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237554-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MANUEL SALVADOR OCAMPO MESA 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:

237554-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MANUEL SALVADOR OCAMPO MESA
Matricula No 1543610

Direccion para Notificacion N° 46 - 06 HOMECENTER POR AV DE LAS AMERICAS

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. 3070281
Resolucion No. 237554-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237554 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) senor(a) MANUEL SALVADOR
OCAMPO MESA identificado con C.C. No. 71633175, obrando en calidad de Otros
present6 RECLAMO No. 237554 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1543610 Ciclo: 5 ubicada en la direcciéon: CR 17 # 43- 50 LT 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 27 DE
NOVIEMBRE DE 2019 en la que particip6 el(la) sefora(a) Oscar Arias como usuario del
servicio y Enrique Castafio como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con
la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado
el Medidor N° C17JF000291 el cual registra una lectura acumulada de 14048 m3. se toma
lectura en el dia de 27 Noviembre 2019 se desocupo el tanque de reserva para
mantenimiento y en horas de la tarde, se procedié con el llenado, se revisaron bafos,
tanque de reserva, las instalaciones se encuentran en buen estado, se revisaron todas las
llaves terminales, la acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de  NOVIEMBRE de 2019,
y se confirmd la lectura, se determin6 que fue utilizacién del servicio, por lo cual el Grupo
de Previa a la Facturacion, grab6 la novedad: PROBABLE CONSUMO - NO DEJARON
INGRESAR A REVISAR vy cobré el consumo total que registré el medidor, el cual avanzé
de 12900 a 13799 m3 arrojando un consumo de 899 m3.

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



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de  NOVIEMBRE 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 podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que esten en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

Articulo 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.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MANUEL
SALVADOR OCAMPO MESA identificado con C.C. No. 71633175 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) MANUEL SALVADOR OCAMPO MESA enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, N° 46 - 06 HOMECENTER haciéndole entrega de una copia de
la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MANUEL SALVADOR OCAMPO MESA la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1543610 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237603-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237603-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ANA MARIA QUIJANO JARAMILLO
Matricula No 1093434

Direccion para Notificacion VIA MUNDO.NUEVO BARRIO EL BOSQUE

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. 3073201
Resolucion No. 237603-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237603 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) ANA MARIA QUIJANO
JARAMILLO identificado con C.C. No. 25181713, obrando en calidad de Arrendatario
present6 RECLAMO No. 237603 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1093434 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: VIA MUNDO.NUEVO en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-11.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No.1093434, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de
Noviembre | 1990m3 | 1979 m3 | 11 m3 101 m3 lectura: 11 m3 + 90 m3

acumulados = 39 m3 (Art.
146-Ley 142/94)
Cobro por promedio: 89 m3.
Octubre 1979 m3 | 1969 m3 110 m3 89 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 90 m3
pendientes por cobrar.
Cobro por promedio: 15 m3.
Septiembre | 1869 m3 | 1785 m3 84 m3 15 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 69 m3
pendientes por cobrar.

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 28 de Noviembre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones
con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la
siguiente observacion por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se visito el predio el
cual se encuentra solo, se comunico con la usuaria quien manifiesta que tuvo una
fuga en un sanitario y que no entiende porque no le cobraron todo de una sino que le
llegan dos facturas elevadas, se observa medidor por 5 minutos el cual no genera
ningun registro lo que nos indica que no existen fugas al interior del predio. Lectura



Actual: 1995 m3.” Situacién que no da claridad sobre las causas que pueden estar
generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revision técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en
préximas oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su
reclamacién se requiera de visitas técnicas, debe establecer y efectuar el cumplimiento de
la hora y el lugar establecidos para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones
técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

“si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes de
la Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realizacion de
dichas visitas".

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es
evidente la causa del cobro elevado para el periodo de Noviembre 2019, ya que se contd
con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Septiembre 2019 se genero una diferencia de lectura de 84
m3, de los cuales se le facturaron 15 m3 por concepto de promedio, dejando
asi un consumo acumulado de 69 m3 pendientes por facturar

> En el periodo de Octubre 2019 se genero una diferencia de lectura de 110
m3, de los cuales se le facturaron 89 m3 por concepto de promedio, dejando
asi un consumo acumulado de 90 m3 pendientes por facturar

> En el periodo de Noviembre 2019 se generd una diferencia de lectura de 11
m3, a los cuales se le sumaron los 90 m3 acumulados para el total de 101 m3
facturados en este periodo.

Es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion realizada por parte
del grupo de revision previa a la facturacion del dia 15 de Octubre de 2019, en donde
manifiestan que “Se cobran 89 m3 quedando pendientes 90 m3 del mes 10, Se revisé y
se encontré fuga en sanitario. “Cumpliendo de este modo con el debido proceso al
verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacién.

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. 1093434 por la Empresa, respecto al periodo reclamado, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de
lectura mas consumo acumulado, teniendo como conclusion de la causal del consumo
elevado a fuga externa en el sanitario del predio, por lo cual no seran objeto de
modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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.”

- 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, seqgun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario,
o0 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 o0 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)

. 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 o0 usuarios e circunstancias
semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las
desviaciones, las diferencias entre los valores  que se cobraron se



abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

El articulo 150 de Ila ley 142 de 1994, Establece:

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

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 ANA MARIA
QUIJANO JARAMILLO identificado con C.C. No. 25181713 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
resolucién al sefior(a) ANA MARIA QUIJANO JARAMILLO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, VIA MUNDO.NUEVO haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ANA MARIA QUIJANO JARAMILLO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1093434 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237618-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237618-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE EFRAIN OCAMPO GUTIERREZ
Matricula No 1642412

Direccion para Notificacién MZ 10 CS 2 BELLA VISTA

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. 237618-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237618 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE EFRAIN OCAMPO GUTIERREZ identificado
con C.C. No. 75055370, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 237618 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1642412 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 10 CS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-11

Teniendo en cuenta los argumentos expuestos por el usuario, se revisaron los dos cobros
realizadoas y efectivamente corresponden al mismo mes Octubre DE 2019, donde se termin6 en
el sistema una orde de corte que estaba activa y faltaba cerrarla, la cual se generé el 16/08/2019 y
fue cerrada el 30/10/2019 vy al momento de realizar este paso, el sistema liquidd el valor del
procedimiento realizado, e igualmente se generé nueva orden del 23/10/2019 y  al visitar el
predio, el usuario se opuso al corte, el 24/10/2019, y por este motivo se efectua el cobro del corte
y reconexion.  Razdn por la cual se liquidaron dos cobros.

Por lo tanto, se accede a reliquidar uno de estos cobros.

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

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

RECONEXION | 2019-11 484 0 0 0 38093 -38093

DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

e Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios ptblicos domiciliarios podran cobrar
un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los costos en que incurran.

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de la Ley 689
de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en
los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2)
periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y




el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si la suspension o el
corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los gastos de
reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de
acuerdo a las condiciones uniformes del contrato..”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE EFRAIN OCAMPO GUTIERREZ
identificado con C.C. No. 75055370 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. 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)
JOSE EFRAIN OCAMPO GUTIERREZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ 10 CS 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JOSE EFRAIN OCAMPO GUTIERREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1642412 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

Proyecté: e0350
EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA



EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237582-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DOLLY MARULANDA 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), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

237582-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA DOLLY MARULANDA TABARES
Matricula No 1617349

Direccion para Notificacion MZ 26 CS 2 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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. 237582-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237582 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) MARIA DOLLY MARULANDA
TABARES identificado con C.C. No. 24822817, obrando en calidad de Propietario presento
RECLAMO No. 237582 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1617349 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 26 CS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Realizando el andlisis de rigor desde el Sistema de Informacion Comercial sobre el tema que nos
ocupa, la matricula reclamante tiene financiacion vigente, es un predio con clase de uso
residencial estrato 1, pero al tener acuerdo de pago vigente, se le genera orden de corte al
presentar una factura en mora, por lo cual en el meses de septiembre y octubre se han generado
las ordenes de corte respectivas, y no se han podido ejecutar porque el usuario se opone al corte,
afirmando que solo tiene un factura pendiente de pago, considerando que el corte se realiza al
dejar acumular dos.

Por lo tanto, se han generado ordenes los dias 27 de septiembre y 31 de octubre de 2019, porque
la fecha limite de pago era el 26 de septiembre y el 26 de octubre, con el fin de realizar el corte del
servicio, y el predio se visitd y no se logré suspender el servicio los dias 28 de septiembre y el dia
31 de octubre y el usuario se OPUSO AL CORTE del servicio.

Se observa en el modulo de pagos, que efectué el pago respectivo el dia 28 de septiembre y dej6é
acumular octubre y noviembre para pagar, realizando abono el dia 27 de noviembre de 2019.

Se concluyen entonces, que son correctos los cobros facturados a la matricula No. 1617349, por
haber realizado el pago de manera extemporanea y haberse opuesto al procedimiento de corte los
dias 28 de septiembre y 31 de octubre de 2019, por lo tanto, no se procedera a reliquidar los
valores liquidados, por el concepto de reconexion, cada uno por valor de $38.093,00.

Asi las cosas, se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por concepto del servicio,
evitando futuros procedimientos de corte y reconexion.

FUNDAMENTOS LEGALES

Ley 142 de 1994 ARTICULO 140. Suspension por incumplimiento.. <Articulo modificado por el articulo 19
de la Ley 689 de 2001. El nuevo texto es el siguiente:> El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o
usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones uniformes del
contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:



La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2) periodos de
facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual (...)". (Cursiva
fuera de texto).

Ley 142 de 1994 ARTICULO 96. Inciso 1°- Otros cobros tarifarios. Quienes presten servicios publicos
domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los
costos en que incurran.

Ley 142 de 1994, Articulo 142, Inciso 1°. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el
servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa,
pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas
sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato”. (Cursiva fuera de texto).

Decreto 302 de 2000, Articulo 10, Inciso 1° Utilizacion de las redes. Los particulares no pueden utilizar la red
publica o aquellas entregadas a la entidad prestadora de los servicios publicos, para su administracion ni
realizar obras sobre éstas, salvo con autorizacion expresa de la entidad prestadora de los servicios publicos"
(...) (Cursiva fuera de texto).

Cargos de reconexion y reinstalacion en acueducto

Para el servicio publico domiciliario de acueducto, los cargos de reinstalacion y reconexiéon se encuentran
definidos y regulados en los articulos 4 y 5 de la Resolucién CRA 424 de 2007, en la que se establecen los
siguientes topes maximos:

“Articulo 40. Cargo maximo por suspension o reinstalacion del servicio publico de acueducto. Las personas
prestadoras del servicio publico domiciliario de acueducto podran cobrar hasta los siguientes valores maximos
por la suspension o reinstalacion del servicio, cada vez que haya lugar a las mismas:

a) Suspension: 1.4% del salario minimo mensual legal vigente;
b) Reinstalacion: 1.2% del salario minimo mensual legal vigente.”

(..)

“Articulo 50. Cargo maximo por corte o reconexion del servicio publico de acueducto. Las personas
prestadoras del servicio publico domiciliario de acueducto, cuando se trate de actividades de corte y
reconexion bajo la tecnologia de referencia de taponamiento de la acometida, podran cobrar por las
actividades de corte o reconexion del servicio los siguientes valores, cada vez que haya lugar a las mismas:

a) Corte: 2.4% del salario minimo mensual legal vigente;
b) Reconexidn: 2.2% del salario minimo mensual legal vigente."

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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA DOLLY MARULANDA
TABARES identificado con C.C. No. 24822817 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA DOLLY MARULANDA TABARES enviando citacién a Direccién de Notificacion:;, MZ 26 CS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA DOLLY MARULANDA TABARES la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1617349 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 29 DE NOVIEMBRE 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, profirié la Resoluciéon No. 237673-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) doralba arango mufioz dorado 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:

237673-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario doralba arango mufoz dorado
Matricula No 648287

Direccion para Notificacién CL 20 #6- 31 APTO 802 B CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3073381
Resolucion No. 237673-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237673 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) doralba arango mufoz dorado
identificado con C.C. No. 10527507, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
237673 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
648287 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 20 # 6- 31 APTO 802 B en el (los) periodo(s)
facturados(s) .

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE
NOVIEMBRE DE 2019 en la que participé el(la) sefiora(a) Aleyda bueno como usuario del
servicio y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determiné que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA43579AA el cual registra una lectura
acumulada de 1911 m3. Se revis6 sanitarios llaves y no existen fugas, se revisaron las
instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de  NOVIEMBRE de 2019,
y se confirmé la lectura, se determin6 que fue utilizacion del servicio, por lo cual el Grupo
de Previa a la Facturacion, grabé la novedad: NO SE PERCIBEN DANOS -SE VERIFICO
LECTURA vy cobré el consumo total que registré el medidor, el cual avanzd de 1845 a
1895 m3 arrojando un consumo de 50 m3.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,



este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de  NOVIEMBRE 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 podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

Articulo 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.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por doralba arango
mufoz dorado identificado con C.C. No. 10527507 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 sefor(a) doralba arango mufoz dorado enviando citacion a Correo



Electrénico:, fecundarpereira@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: doralba arango mufioz dorado la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 648287 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237581-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NORBEY ALONSO PUERTA HENAO 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:

237581-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario NORBEY ALONSO PUERTA HENAO
Matricula No 4614

Direccion para Notificacién CL 1 #22- 39 SAN JUDAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3069516

Resolucion No. 237581-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237581 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE NOVIEMBRE DE 2019 el sefior NORBEY ALONSO PUERTA HENAO
identificado con C.C. No. 15527861, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 237581 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 4614 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CL 1 # 22- 39 en los periodos
facturados 2019-11,2019-10.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de OCTUBRE Y NOVIEMBRE 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 detectd, cual es responsabilidad del
usuario, en la visita tecnica realizada el dia 27 DE NOVIEMBRE DE 2019 en la que
participd el seior NORBEY PUERTA como usuario del servicio, y FREDDY RAMOS RIOS
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°
C16LA327974AA el cual registra una lectura acumulada de 536 m3. Con la
observacion: "Existe fuga por el agua stop del sanitario.Se recomendo el arreglo.”

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

Afio |Mes |Lect ActL| Lect AntE|Consumo |F'r0mec| Fec de lect |I‘-’Ied'+dor Observacion
2019 Noviembre 519 480 39 13 10/11/2019 C16LA327974AA SE VERIFICO LE
2019 Cctubre 480 463 17 12 10/10/2019 C16LA327974AA SIN OBSERVAC

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y darios 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 OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2019 es correcto y no sera
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida y las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NORBEY
ALONSO PUERTA HENAO identificado con C.C. No. 15527861 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
resolucién al sefior(a) NORBEY ALONSO PUERTA HENAO enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, CL 1 # 22- 39 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: NORBEY ALONSO PUERTA HENAO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 4614 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

Proyecto: jcosorio

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237640-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237640-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LEIDY ALEJANDRA OCAMPO
Matricula No 1760016

Direccion para Notificacién MZ 3 LT 14 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. 3070328
Resolucion No. 237640-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237640 de 26 DE NOVIEMBRE 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 en fecha 26 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) LEIDY ALEJANDRA OCAMPO
identificado con C.C. No. 1088355823, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
237640 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1760016 Ciclo: 7
ubicada en la direccién: MZ 3 LT 14 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que participé el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y ENRIQUE CASTANO como
funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 0915MMCEL96447AA el cual
registra una lectura acumulada de 1717 m3. Se revisa el predio, su bafo, cocina. lavadero
instalaciones en buen estado, no se aprecia dafio o fuga alguna.

Se revisd en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de Noviembre 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 y los habitos de los
ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, entonces, el medidor presentd una
diferencia de 20 m3, avanz6 de 1689 m3 a 1717 m3, se desvirtla inconsistencia en el equipo de
medida y en el reporte del lector.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y 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 Noviembre de 2019 es correcto y no serd modificado, porque la empresa ha facturado
lo efectivamente registrado en el aparato de medida y los consumos registrados por el equipo de
medida 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.”

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 LEIDY ALEJANDRA
OCAMPO identificado con C.C. No. 1088355823 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
sefnor(a) LEIDY ALEJANDRA OCAMPO enviando citaciéon a Direccién de Notificacion:, MZ 3 LT 14
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: LEIDY ALEJANDRA OCAMPO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1760016 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

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



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

Dado en PEREIRA, el 29 DE NOVIEMBRE 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, profirié la Resoluciéon No. 237672-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ STELLA OSORIO DE VELEZ 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:

237672-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ STELLA OSORIO DE VELEZ
Matricula No 1436237

Direccion para Notificacién MZ 10 CS 9 SAMARIA Ii

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3073249
Resolucion No. 237672-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237672 de 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ STELLA OSORIO DE VELEZ identificado con
C.C. No. 42069083, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237672 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1436237 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 7 CS 13 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1436237, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de
lectura: 7 m3 + 91 m3
Noviembre 885 m3 878 m3 7 m3 98 m3 acumulados = 98 m3

facturados.
(Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por promedio: 7 m3 (Art.
Octubre 878 m3 780 m3 98 m3 7 m3 146-Ley 142/94) 91 m3
pendientes por facturar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 28 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones en presencia del (la) sefor (a) OLMAN
COLORADO identificado (a) con CC N° 10.134.549, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el
consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se
reviso el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 886 m3.”

Continuando, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa
de los cobros elevados en el periodo de Noviembre 2019, ya que se contd con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Octubre 2019 se generd una diferencia de lectura de 98 m3, de los cuales se
le facturaron 7 m3 por concepto de promedio (mientras se confirmaban casusas de consumo
elevado), dejando asi un consumo acumulado de 91 m3 pendientes por facturar.

» En el periodo de Noviembre 2019 se generd una diferencia de lectura de 7 m3, a los cuales
se le sumaron los 91 m3, arrojando el total de 98 m3 facturados en este periodo.



Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por parte del
grupo de revision previa a la facturacion del dia 20 de Noviembre de 2019, en donde manifiestan que “Se
reviso el predio con el gedfono, no existe fuga interna.3 Personas. Se cobran 91 m3 pendientes del
mes 10, se revisaron todas las instalaciones hidraulicas , se encontré dos sanitario con fuga por
aguastop. piso 1y 2.” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al programar las visitas para verificar
las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion, encontrando presencia de fugas
externas en las instalaciones del predio.

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 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.
1436237 por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre 2019 por 98 m3 SON CORRECTOS, ya que se
esta efectuando cobro por diferencia de lectura mas agua acumulada en un predio que se pudo constatar en
visita de previa y de reclamacion que cuenta con presencia de fuga externa que afecta claramente el consumo,
por lo cual, no seran objeto de reliquidacién por parte de éste Departamento, actiando de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o
en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia
de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de



ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un
plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de

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

Articulo 149 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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 la de periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios en circunstancias
semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las
diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor o
usuario, segun sea el caso.

» Elarticulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece:

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ STELLA OSORIO DE VELEZ
identificado con C.C. No. 42069083 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) LUZ
STELLA OSORIO DE VELEZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ 10 CS 9 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ STELLA OSORIO DE VELEZ la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1436237 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 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237652-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237652-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ANDRES FELIPE ZAPATA MUNOZ
Matricula No 924266

Direccion para Notificacion AV SUR # 19- 20 APTO 301 VERONA |

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. 3073213
Resolucion No. 237652-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237652 de 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ANDRES FELIPE ZAPATA
MUNOZ identificado con C.C. No. 1088307804, obrando en calidad de Arrendatario
presentd6 RECLAMO No. 237652 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 924266 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: AV SUR # 19- 20 APTO 301 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hara pronunciamiento respecto a las
pretensiones de re liquidar el periodo Octubre 2019, ya que este fue objeto de debate y se
generd respuesta mediante resolucion 237193-52 del 28 de Octubre de 2019, otorgandole
los recursos de que trata el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 segun el caso y
garantizando el derecho Constitucional al debido proceso y el derecho de defensa y
contradiccién:

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticion una actuacion
administrativa que ya se encuentra en firme y que cumplié en su momento con los
parametros de Ley o que ademas surtié su tramite ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios pues ello va en contra del principio de unidad y certeza juridica que
tiene insertos los actos administrativos, aclarandose que de persistir la inconformidad
contra los mismos, debera accionarse ante la jurisdiccibn competente para demandar los
mismos. Asi mismo, se le informa que de presentarse nuevas reclamaciones por ese
asunto la Empresa no hara pronunciamiento de fondo en razén a la firmeza de los actos
establecida en el articulo 87 de la Ley 1437 de 2011.

Por lo tanto, en virtud de lo anterior la Empresa ha decidido estarse a lo resuelto en la
respuesta anteriores sobre la matricula y el consumo del periodo de Octubre 2019, por
cuanto es un asunto ya debatido por lo cual nos remitimos a la respuesta anterior de
conformidad con lo establecido en el articulo 19, inciso 2° de la Ley 1755 de 2015, siendo
asi se considera agotada la via administrativa para el periodo reclamado.



“Los actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningun recurso, desde el dia siguiente al de su notificacion,
comunicacion o publicacién segun el caso.

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

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

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

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacién a que alude el articulo 85 para el silencio
administrativo positivo.” Articulo 87 de la Ley 1437 del 2011.

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

« Atrticulo 87 de la Ley 1437 de 2011 que manifiesta lo siguiente:

Articulo

“Los actos administrativos quedaran en firme:

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

2. Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacion o notificacion de la
decision sobre los recursos interpuestos.

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

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

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacion a que alude el articulo 85
para el silencio administrativo positivo.”

19 Ley 1755 de 2015 que predican lo siguiente:

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANDRES FELIPE
ZAPATA MUNOZ identificado con C.C. No. 1088307804 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ANDRES FELIPE ZAPATA MUNOZ enviando citacién a Correo
Electronico:, anzapatamu93@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ANDRES FELIPE ZAPATA MUNOZ la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 924266 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237654-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237654-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario HENRY LESMA SANCHEZ
Matricula No 665174

Direccion para Notificacion VIA MUNDO.NUEVO FINCAS MUNDO NUEVO

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. 3071286
Resolucion No. 237654-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237654 de 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) HENRY LESMA SANCHEZ identificado
con C.C. No. 6481657, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 237654 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 665174 Ciclo: 8 ubicada en: VIA
MUNDO.NUEVO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Henry Lerma como usuario del servicio publico 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 de acueducto tiene instalado el Medidor
N° 0315MMCCT036577AA el cual registra una lectura acumulada de 2181 m3. Se revisé el predio
el cual no existen fugas, las instalaciones estan en buen estado, tener en cuenta que no tomaban
lectura hace 2 meses.

De acuerdo a los consumos registrados se tiene:

Periodos | Lectura | Lectura . . Consumo L
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Nov. 2180 m3 | 2147 m3 33 m3 33 m3 de lectura :33 m3
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio
Oct. 2147 m3 | 2147 m3 0 m3 14 m3 14 m3
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio:
Sept 2147 m3 | 2147 m3 0 m3 14 m3 14 m3
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Agosto 2147 m3 | 2134 m3 13 m3 13 m3 de lectura: 13 m3
(Art. 146-Ley 142/94)

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo evidenciado en las lecturas del predio durante los Periodos de
Septiembre 2019 y Octubre 2019 en los cuales no fue posible leer lo registrado por el equipo de
medida segun la observacién registrada en nuestro sistema de informacién, se establece la



diferencia de la ultima lectura tomada con la lectura registra antes de que se generara el
inconveniente para tomar la lectura, por lo tanto se procedera a reliquidar, de acuerdo a la
diferencia existente entre la dltima lectura del periodo de Noviembre 2019 y la encontrada en
Agosto 2019, lo que nos da por 33 m3, de los que 14 m3 se facturaron en Septiembre 2019, otros
14 m3 se facturaron en Octubre 2019, dejando 5 m3 pendientes para facturar en Noviembre 2019.

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. 665174 CORRECTOS, ya que
se present6 un error del sistema por la no toma de lectura, lectura, por lo cual, seran objeto de
reliquidacion por parte de éste Departamento de la siguiente manera: Noviembre 2019 de 33 m3 a
5 m3 de acuerdo a lo que ya fue facturado en los periodos de Septiembre 2019 y Octubre 2019,
actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -35726 detallado asi:

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

CONSUM| 2019-11 487 5 33 7952 52483 -44531
)
ACUEDU
CTO

ND | 2019-11 487 5 13 -5503 -14307 8804
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



consumo medido.”

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HENRY LESMA SANCHEZ
identificado con C.C. No. 6481657 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) HENRY LESMA SANCHEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, VIA
MUNDO.NUEVO 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: HENRY LESMA SANCHEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 665174
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se 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 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237658-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

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

237658-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ANGELA MARIA CONTRERAS

Matricula No 1758499

Direccion para Notificacion AV PARALELA.NORTE.RIO.CONSOTA # 45- 50 TORRE 10 APTO 1053

JARDINES DE TANAMBI

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. 3073257
Resolucion No. 237658-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237658 de 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ANGELA MARIA CONTRERAS identificado con
C.C. No. 42067624, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 237658 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarilado N° 1758499 Ciclo: 5 wubicada en la direccion: AV
PARALELA.NORTE.RIO.CONSOTA # 45- 50 TORRE 10 AP en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1758499, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter  |Consumo Promedio (Tipo - |Fec de lect
2019 Moviembre 1 199 183 16 14y 121172019

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 28 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
ANGELA MEJIA identificado (a) con CC N° 42.177.622, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en
el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se
reviso el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 205 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. 1758499 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 las 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 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:

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

Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El mantenimiento de las redes internas
de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios



publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones
gue estime necesarias para la correcta utilizacién del servicio.

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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANGELA MARIA CONTRERAS
identificado con C.C. No. 42067624 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)
ANGELA MARIA  CONTRERAS enviando  citacién a Direccion de Notificacion:, AV
PARALELA.NORTE.RIO.CONSOTA # 45- 50 TORRE 10 APTO 1053 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: ANGELA MARIA CONTRERAS la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1758499 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 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237651-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LIGIA GOMEZ AGUDELO y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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:

237651-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LIGIA GOMEZ AGUDELO
Matricula No 19610937

Direccion para Notificacion CL 16 # 18 B - 57 PS 2 TRAVESURAS - LA CHURRIA

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. 3073261
Resolucion No. 237651-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237651 de 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) LIGIA GOMEZ AGUDELO identificado con C.C.
No. 42064421, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237651 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19610937 Ciclo: 1 ubicada en: CL 16 # 18 B - 57 PS 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-11

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19610937, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes nacty T |Lect Actual |Lect Anter |Consumo Promedio (Tipo |Fec de lect
2019 Maoviemnbre 1 311 277 34 5|V 08/11/2019
2019 Octubre 1 277 277 0 5|V 0a/10/2019
2019 Septiembre 1 77 277 0 6V 07/09/2019
2019 Agosto 1 277 277 0 TV 09/08/2019
2019 Julio 1 277 277 8 3V 09/07/2019
2019 Junio 1 277 273 = 11|V 08/06/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 28 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
MARIA CABRERA identificado (a)con CC N° 1.086.715 con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en
el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico FREDDY H. BARRAGAN:
“Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio con 1 bafio. Lectura Actual:
324 m3.”

Ahora bien, al hacer un andlisis de la informacion encontrada en el Sistema Comercial de la empresa se puede
encontrar que en los periodos reclamados al no poder obtener lectura eficientemente, se procedié a generar
facturacion por concepto de promedio para el periodo de Julio 2019 el cual fue de 8 m3 tomando como base
para ese cobro el promedio del consumo en el predio durante los Ultimos 6 meses, segun lo faculta el
ordenamiento juridico respecto a la prestacién de servicios publicos domiciliarios.

“...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...” Articulo
146 de la Ley 142 de 1994.



Continuando, para los periodos de Agosto, Septiembre y Octubre 2019 no se facturo ningin costo por
conceptos de consumo, se generd cobro exclusivamente por conceptos de ISNTALACION DOMICILIARIA DE
ACUEDUCTO y CARGOS FIJOS DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO, por otro lado, al hacer un analisis
del sistema de informacién comercial se encuentra que para el periodo de Noviembre 2019 al lograr obtener
lectura de 311 m3 y encontrar una diferencia de 34 m3 desde la Ultima lectura registrada de 277 m3 se
procedio con la facturacién de estos 34 m3 sin tener en cuenta los 8 m3 facturados por promedio en el periodo
de Julio 2019, por esto se procedera a generar reliquidacién de 8 m3 en el consumo del periodo de
Noviembre 2019.

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. 19610937 por la Empresa, respecto a los
periodos reclamados por un total de34 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de
este Departamento a reliquidar los consumos reclamados de la siguiente manera: Noviembre 2019 de 34 m3
a 26 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -27552 detallado asi:

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

VERTIMIE | 2019-11 464 0 8 0 14829 -14829
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-11 464 0 8 0 12723 -12723
0]
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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

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




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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LIGIA GOMEZ AGUDELO identificado
con C.C. No. 42064421 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)
LIGIA GOMEZ AGUDELO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 16 # 18 B - 57 PS 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LIGIA GOMEZ AGUDELO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19610937 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 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237685-52 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) serior(a) MARIA DEL CARMEN BEDOYA 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:

237685-52
Resolucion No

29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 10 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA DEL CARMEN BEDOYA
Matricula No 1618727

Direccion para Notificacion MZ 31 CS 12 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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. 237685-52

DE: 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237685 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA DEL CARMEN
BEDOYA identificado con C.C. No. 1087990959, obrando en calidad de Arrendatario
presento6 RECLAMO No. 237685 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1618727 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 31 CS 12 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-10

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

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo
de Septiembre 2019 el predio presentaba edad 2 de facturacion (factura sin cancelar que
genera corte del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de $69.280, mediante
la factura No. 46887893, con fecha limite de pago el 26 de Septiembre de 2019.

Por lo anterior, el dia 27_de Septiembre de 2019 a las 10:01 am, al no encontrarse
ingresado en el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de
corte, para lo cual se desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender
el servicio el dia 28 de Septiembre de 2019 a las 09:13 am, procedimiento al cual el
usuario manifestd oposicion al corte, segun refiere el sistema de informacién comercial y de
conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema
de informacién comercial, encontrando que el usuario realizo un abono por valor de

$30.000 después de la fecha limite otorgada, es decir, el dia 11_de Octubre de 2019 en
Sucursal APOSTAR, a las 03:56 am, es decir, con posterioridad a la creaciéon de la
orden de corte y de la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces




NO PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del procedimiento ejecutado.

Por otro lado, se encuentra en el sistema de informacién comercial que por un error
humano se gener6 nuevamente una orden de corte el dia 09 de Octubre de 2019 a las
08:59 am, situacién por la cual se procedera a re liquidar el valor de $ 38.093 por cobro de
reconexion.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo
presentado por el (la) senor (a) MARIA DEL CARMEN BEDOYA, por lo tanto, los valores
facturados por concepto de reconexion del servicio en la facturacibn del periodo
Noviembre 2019, seran objeto de reliquidacién por parte de este departamento.

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

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
RECONE | 2019-10 484 0 0 0 38093 -38093
XION DEL
SERVICI
0]

FUNDAMENTOS LEGALES
«Articulos 96, 140y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos
domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la
recuperacion de los costos en que incurran.

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el
articulo 19 de la Ley 689 de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o
usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos senalados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo
caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de
tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores
o lineas

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el
servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste
debe eliminar su causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los
que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo
a las condiciones uniformes del contrato.

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 PARCIALMENTE el reclamo presentado por
MARIA DEL CARMEN BEDOYA identificado con C.C. No. 1087990959 por concepto de
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. 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) MARIA DEL CARMEN BEDOYA enviando citacién a Direccion de
Notificacién:, MZ 31 CS 12 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA DEL CARMEN BEDOYA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1618727 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre



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



