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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 6431-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) FELIPE BEDOYA VARGAS 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:

6431-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario FELIPE BEDOYA VARGAS

Matricula No 1829464

Direccion para Notificacion BLQ 2 APTO 502 PORTERIA UNIDAD RESIDENCIAL TULCAN | SAN LUIS
GONZAGA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Senor:

FELIPE BEDOYA VARGAS

BLQ 2 APTO 502 PORTERIA UNIDAD RESIDENCIAL TULCAN I - SAN LUIS GONZAGA
Teléfono: 3113548867

PEREIRA

Radicacion: No. 6431 Radicado el 21 DE NOVIEMBRE DE 2019
Matricula: 1829464 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA NO AUTORIZAR
PAGOS PARCIALES, NI FINANCIACION, NI COBRO DE OTROS SERVICIO EN
CONVENIO CON OTRAS EMPRESA. VER DOCUMENTO ADJUNTO

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

En atencién a su escrito petitorio radicado el 21 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante el
cual se solicita no autorizar pagos parciales, financiacién, o cobros de otros servicios; del
predio con matricula N2 1829464, este Departamento se dispone a comunicar al usuario los
siguientes, requisitos para el tramite solicitado: (1.) acercarse a la sala de servicio al cliente,
ubicada en la Cra. 10 No. 17-55 piso 1, (2.) con la copia de certificado de tradicién del
predio en mencion, (3.) fotocopia de la cedula de ciudadania del usuario; Lo anterior para
tramitar la solicitud requerida por el usuario a este Despacho.

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 sefior FELIPE BEDOYA
VARGAS, identificado con C.C. No 10014870 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior FELIPE BEDOYA VARGAS
enviando citacién a Direccion de Notificacion: BLQ 2 APTO 502 PORTERIA UNIDAD
RESIDENCIAL TULCAN | - SAN LUIS GONZAGA 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 decisidn NO procede ningun recurso, por cuanto la
peticion, recae en solicitud de informacién y por tratarse de asuntos diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.



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

"\.l:l § ; l." i
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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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19388-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19388-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237181 de 6 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario GABRIEL CARDONA ZAPATA
Identificacion del Peticionario 5924507

Matricula No. 19621377

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 1 VILLA DEL SUR

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19388-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19388 DE 12 DE NOVIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 237181 DE 28 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) GABRIEL CARDONA ZAPATA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 5924507
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 237181-52 de 6 DE
NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INSTALACIONES DOMICILIARIAS - OTROS BIENES de la factura con matricula No.
19621377 Ciclo 9, ubicada en la direccion MZ 5 CS 7 PS 2, Barrio VILLA DEL SUR en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 12 DE NOVIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugno la decisién
por el valor del trabajo realizado, reconoce que por ley debe asumir el costo del servicio prestado
por la Empresa al realizar la conexién de la acometida nueva de acueducto, el costo para un predio
ubicado en estrato 1 es muy alto. solicita revocar la decisién cambiando el valor y cobrar lo justo,
disminuyendo todos los valores liquidados, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

La decisién que se revisa por via de reposicion corresponde especificamente al cobro
realizado por la Empresa por haber ejecutado la orden de trabajo 2955894, por la cual se
realizd conexion nueva de acueducto, para independizar el servicio para el piso 2 de la
mna 5 cs 7 Barrio Villa del Sur .

Se efectud analisis y revision de la decisién administrativa N° 237181-52, por la cual se
confirmé el cobro realizado por la conexién nueva para independizar el servicio de
acueducto para el segundo piso, acometida que va desde el collarin ubicado en la red
central hasta el registro de corte ubicado en la caja del medidor, y hace parte por adhesion
de los bienes inmuebles del predio, y la Empresa acudié a efectuar este trabajo,
suministrando los accesorios Yy realizando la ruptura de la via publica, por lo general, las
acometidas estan ubicadas en via pavimentada y para llegar hasta el registro de corte se
intervino tambien el andén, razén por la cual se liquidan en los items de la orden de trabajo
2955894, obra civil hidrualica, obra civil en pavimento de 15.40 mt y obra civil en anden sin
acabado 1.50 mt. se debe aclarar que el suscriptor debe asumir el costo total del trabajo
realizado, no solo de los materiales utilizados y la mano de obra, sino también asumir la
ruptura y reposicion del pavimento, para que pueda disfrutar del servicio en forma continua
y eficiente.



Dando aplicacion a lo fijado por la Empresa mediante Directiva de Precios N° 170 del 22 de
mayo de 2019. se cobré la ejecucidén de la orden de trabajo mediante cumplido N° 3799878227 vy
en cumplimiento de los mandatos legales.

Que la acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto que se conecta al
registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida
corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa
son los ocasionados en las redes de distribucion o redes matrices y en concordancia se encontrd
que los materiales utilizados efectivamente corresponden a un diametro 2" propio de las viviendas.

INSTALACION DOMICILIARIA
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Que le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esta incluidos en la estructura
tarifaria, razén por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores
fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del
mercado y los costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una
decisién que toma al funcionario que realiza la reparacién, razén por la cual los valores objeto de
reclamo no serd modificados.

La legislacién vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera
hacerse cargo del costo de la instalacion y mantenimiento; la Empresa ejecuta la orden de
trabajo por la cual se efectua la conexién pero el costo de los materiales y la mano de obra
debe ser asumido por el propietario del inmueble que se beneficia directamente del
servicio.

La siguiente es la relacién de los items liquidados por la ejecucion de la orden de trabajo N°
2955894 y grabados en el sistema de informacion comercial mediante cumplido N° 3799878227.



: :
k.1 Recursos tarea: (101) EJECUTAR COBROS, Nro. radicacion: 2955894

Mombre i Valor impuestos
""" ERRII] MEDIDOR. EN CONSIGNACION
127030095 CAJA DE PROTECCION CON VISOR PLASTICA 162.370,00 1,00 20,00 32.474,00
200000003 OBRA HIDRAULICA DE " ACUEDUCTO 184.273,00 1,00 20,00 36.854,60
1570300150 OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACUEDUCTO 357.725,00 15,40 20,00 1.101.793,00 6.
1570300175 MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR. 24,246,00 1,00 20,00 4.849,20
1570300210 OBRA CIVIL EN ANDEN SIN ACABADO ACLUEDL 123.815,00 1,50 20,00 37.144,50

VALOR TOTAL DEL TRABAJO

Lid O Y S S . .|

Fue necesario hacer ruptura de pavimento de 15.40 y el anden 1.50 mt y de acuerdo a este
dimensiones, se liquidan los materiales de demolicién, excavacion, lleno de material, reposicion y
suministro e instalacion de subbase granular, e igualmente el cargue y retiro de sobreantes vy el
corte del pavimento con el disco, conceptos que no se liquidan individuales, sino de forma global
en los items de OBRA CIVL EN PAVIMENTO Y OBRA CIVIL EN ANDEN, en la ejecucion de
esta orden de trabajo y en el cobro respectivo, la Empresa no ha violado el debido proceso,
pues brindamos todas las garantias procesales y los cobros se realizan de acuerdo a las
politicas de la Empresa establecidas en la Directiva de Gerencia N° 170 del 22 de mayo de
2019.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto en los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y
2.3.1.3.2.3.18 del DECRETO 1077 DE 2015, este Departamento considera que el cobro
de la orden de trabajo por la cual el personal de la Empresa efectué la CONEXION
NUEVA de acueducto en el inmueble con matricula 19621377 es correcto y en
consecuencia no sera objeto de modificacion, pues el usuario es el propietario de la
acometida y debe asumir el costo total del trabajo realizado y no solo los accesorios,
sino también la ruptura y la reposicion del pavimento en via publica e inclusive el
andén. Valores que son iguales para todos los estratos, la diferencia radica en el
tiempo de la financiacion, porque para los estratos 1 y 2, se concede un plazo de 36
meses Yy para los predios de estrato 3 y 4, se conceden 12 meses, estrato 5y 6, se
financia hasta en 6 meses.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decision que hoy es objeto de recursos
por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal
vigente en materia de servicios publicos domiciliarios, no ordenara la reliquidaciéon de los saldos
facturados por otros cobros a través del cumplido No 3799878227-228, a la matricula 19621377,
cobros ajustados a la Directiva de precios vigente para el prestador.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicidén y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion,
salvo que el recurrente desista expresamente de el.



Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y
lo expuesto por el actor, este despacho considera respecto del RECURSO DE REPOSICION por
INSTALACIONES DOMICILIARIAS - OTROS BIENES

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

FUNDAMENTOS LEGALES.

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad
de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, sino
fueren inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del
contrato y que se refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro)




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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por GABRIEL
CARDONA ZAPATA y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE,
confirmandose en todas sus partes la Resolucion No. 237181-52 de 6 DE NOVIEMBRE DE
2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se
daré traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley
689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE DE 2019

'\.."J - o
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19387-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19387-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237039 de 23 DE OCTUBRE DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario OSCAR DAVID SANMIGUEL LOPEZ
Identificacion del Peticionario 1088245832

Matricula No. 1027218

Direccion para Notificacion CL 23 #7-69 PS 3 APTO 303 LAGO URIBE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19387-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19387 DE 12 DE NOVIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237039 DE 18 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el senor OSCAR DAVID SANMIGUEL LOPEZ, identificado con cédula de ciudadania
No. 1088245832 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra
Resolucion No. 237039-52 de 23 DE OCTUBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1027218 Ciclo
2, ubicada en la direccion CL 23 # 7- 69 PS 3 APTO 303, Barrio LAGO URIBE en el
periodo facturado 2019-10.

El recurrente por escrito presentado el dia 12 DE NOVIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvioé el reclamo mencionado impugné la
decisién argumentando que la empresa no falté a su obligacion de identificar la causa de la
desviacion significativa... (ver escrito adjunto de rescursos), al respecto me permito
manifestar lo siguiente:

El dia 30 de Septiembre de 2019, se realizé la revisién previa a la facturacion del periodo
de OCTUBRE/2019, actuacién que pretende identificar la causa de la desviacion
significativa de los consumos, en este caso, la del periodo de SEPTIEMBRE/2019; se llevo
a cabo en presencia del senor OSWALDO AVILA, quien acompafo la revision de las redes
hidraulicas y a quien se le mostré6 que el medidor registra correctamente y que las
instalaciones hidraulicas se encuentran en buen estado.

Confirmando la causa de la desviacién y el estado de las instalaciones hidraulicas, se
confirma la decisidn inicial, ya que de acuerdo a las medios de prueba, si se garantiz6 el
debido proceso, por lo tanto lleva al convencimiento de que lo facturado no es otra cosa
distinta a lo realmente consumido en el predio, por lo tanto el actuar de la empresa se
ajusta a los lineamientos de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que
ver con la observancia del debido proceso, en acta de revision la cual se efectué en
presencia de un testigo del servicio esta pudo verificar en compania del revisor que las
instalaciones internas se encuentran en buen estado y habilitadas permanentemente para
su uso, lo que descarta enfocar la decisidén en otro sentido, diferente a la de confirmar los
coNsumos.
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EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P.
SUBGERENCIA COMERCIAL - NOTIFICACION DE VISITA
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. . : : 7 “Sin agua no hay vida, por
Pereira, Mes:_@ 9 Dia: 2¢/ del Ao 2047 HORALL ST Bolyaabitbi i

comprometo a usarla
adecuadamenta.”

Sefior
PROPIETARIGISUSCRIPTOR TUSUARIO

Matricula:1027218 Ciclo:2 Ruta:2 Consecutivo: 121300

Direccion: CL 23 # 7- 69 PS 3 APTO 303, LAGO URIBE

Nro. Medidor: P1015SMMCCA12838AA Uso: COMERCIAL

Consumo promedio facturado en los Gitimos seis meses: 2mb

Medidor Nro: P1015MMCCA12838AA L.actual: 227mis® L.anterior: S4mis? Dif.
Lectura: 133mts* Consumo pendiente: 131mts? Lectura dia
visital5sg

Ciudad.

Asunto: NOTIFICACION DILIGENCIA DE REVISION PREVIA A LA FACTURACION

Respetado(a) Senora),

Comedidamente me permito comunicarie que el consumo faciurado en el mes de SEPTIEMBRE de 2019, del
predio ubicado en: CL 23 # 7- 69 PS 3 APTO 303, LAGO URIBE con Matricula N"1027218 , ha sufrido una
desviacitn significativa que se encuentra dentro de los pardmetros de la Resolucién CRA 151 de 2001,

Par lo anterior y en cumplimiento a lo establecido en el articulo 2.8 de la Circular axterna SSPD N*006 de
2.007(Circular del Dabido Procesa), me permits comunicare que este Despacho llevard a cabo diigencia de
Revisian Téenica para investigar las posibles causas que origingran dicho incremento, La cusl se realizara
después de tres (3) dias habiles contados a partir del dia siguiente del recibo de este comunicade.

For o anterior se le solicha estar presenie en la diligencia a efectos y de considerario pertinente aporie y solicite
las pruebas que pretenda hacer valer dentro de la investigacion del incremante referido.

En caso de no ser posible la entrega personal de [a presente comunicacién se dejard constancia en e predio
de la facha y hora en la que sa realizar |a visila requerida,

Atentamenie,

LIANA OCAMPO I.E)HTHEHAB
Profesional Il Departamento Facluracion ¥ Carlera -Subgerencia Comercial
Empresa de Acveducto y Alcanizrillado de Pereira

Fecha Notificacién: 9/24/2019

Fecha Visita: 9/30/2019 Hora: 12:00 P-M  Nro. Notificacién: PRIMERA
Siendo las ~ 83  deidia Q.E_ de del afio 20 /% deja constancia da! recibido de la presente
eomunicacién per parte del Rievi /éwrm Identificado (a) con C.C. N* 7 S €3 ¢4/
Mombre Quien Recibe ﬁ“ = Propietario ___ Inguelling:
Firma; = : Nro. Telefénico:_ 32 A b o 66 «
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ACTA DE DILIGENCI, DE FR ACTURACION H

DE REVISION TECHICA PREVIA A LA FACTURACION MATRICULA 1027218

FECHA NOTIFICACION: 9/24/2019
FECHA Y HORA PROGRAMADA VISITA: 9/30/2019,12:00 P-M Nro. Revisian: PRIMERA

FECHA INICIO lfrnm.-’dd.l’aaaaﬂ !‘ =2 o B . HORA INICIO VISITA ! .0V

En el municipio de Pareira an presencia del Sefior(a) DSLAd n\—% [ ‘E O W identificado con C.C.

neAOBBBZL B procede por parte funcionsrios adscritos al Departamento de Facturacién y Cartera de la

Empresa de Acusduco y Alcantarilladg de Pereira, a lievar a cabo Revisidn técnica a efectos de investinar las causales

que generaron la desviacion del consumoes facturados en el mas de SEPTIEMBRE de 2019, la desviacion fus del -65.5%
- respecto 8l promedio histérico de consume que es de 2m?, para lo cual se procede de la siguients manera:

A} Caracteristicas Especificas del predio: - Informacidn Sistema:
Direccian: CL 23 # 7- 68 PS 3 APTO 2303, LAGO URIBE Uso: COMERCIAL Ciclo: 2 Ruta: 2 Cons.. 121300

Infermacidn En T p
Tipo de Vivienda: E.':g -Nro. Niveles. _ Y - Clase de Uso _ T_40 ==*  Nro. Ocupantes 1‘

(51 o8 uso MO es realdanciad faver ingsear) :
Nombre del establecimiento de Comercio: L= TR T Rouss 2eS

B) Caracteristicas Generales equipo de medida;

Informacion Si

1}.Nro. Medidor: PIO1ISMMCCA12E3BAA ”’ﬁltima lectura:227

- Diferencia de lectura:133 Mt® - Promedio; 2 Mt* - Consumo NO facturado: 131 Mt?
INFORMAR WVISITA CON.jiEDFﬂNB TOMAR TELEFOND LS 10

Nro. Telefénico: By @ 1 B | W ¥ ¥

Informacién En Terreno:

hh" i X -
1 N;rgdllddw: iz % e II.E:‘:tura: & —"h-‘gﬂ)'lémetm: ' 7 Estado: saum:_'F Ml
Descripeién Estado: @ L e e D DR e Fon TS

e D R e T A e e R

C) Descripcion estado de las Instalaciones internas y_su funninngaginntu:

7N Eg?‘:&? . fo v nd e e e \'{
1) e et T £ I_-_,,{;t Hpq‘} ﬁﬁuﬁ- e

De conformidad con lo establecida’en la Circular Extefnﬁ SSPD N° B0 de 2007 y elurticula 29 de la Canstitucidn

Macional se le concede el uso de |a palabra a | EL, La), Sefior([dDDhed n 522 P b I."“_w'"1:.‘IE-|"|tii"ll:En:li:J{‘:-*]

con C.t. n'\ﬁ? BeeF Yy quien atendié la wisita y hace las siguientes observaciones:

. +
I ¥ = agE & o + + . e
Siendo las 12 ‘w,, se da por terminada la presente diligencia y se firma por quienes en ella intervinieren.

.{;&.&:ﬂm avb |08308uy,

Nombre-Firma y C.C. ﬂuTeE atendid la visita Nombre y C.C. Testigo Visita

Propletario: ___ Inguiline:
“Sin agua no hay vida, por eso como

cludadana me comprometo a usarla
Gﬂa{-ﬂﬂ_—, P = =~ ez~ W adecuadamenta”,

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA I|a decision inicial y los consumos
facturados en el periodo de OCTUBRE/2019, que cargan lo pendiente del periodo de
SEPTIEMBRE/2019, no seran objeto de modificacion, porque el consumo se ha facturado



de acuerdo al registro fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto
estado y las instalaciones hidraulicas no presentan fugas. Quedando asi resuelto el
recurso de reposicidbn y concediendo subsidiariamente el de apelacion, salvo que la
recurrente desista de él expresamente.

Lo anterior con fundamento legal en:

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.

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito informarle que
da aplicaciéon a lo regulado por el paragrafo unico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001,
mediante la cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:

“PARAGRAFQ: Para efectos de facturacién de los servicios publicos domiciliarios a zonas
comunes, la persona juridica que surge como efecto de la constitucion al régimen de
propiedad horizontal podra ser considerada como usuaria unica frente a las empresas
prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hara
unicamente con fundamento en la lectura del medidor individual que exista para las zonas
comunes; en caso de no existir dicho medidor, se cobrara de acuerdo con la diferencia del
consumo que registra el medidor general y la suma de los medidores individuales. .”

Articulo 149 de la Ley 142 de 1994.- De la revision previa. 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.

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.”

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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



de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por OSCAR
DAVID SANMIGUEL LOPEZ y NO ACCEDE a las pretensiones del recurrente y confirma
en todas sus partes la Resolucién No. 237039-52 de 23 DE OCTUBRE DE 2019, por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Direccién Territorial de Occidente, con sede en Medellin.
Para el efecto se dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo
establece el Articulo 20 de la Ley 689 de 2001. Salvo que el recurrente desista
expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff e

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19386-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19386-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237351 de 7 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario OSCAR ALZATE

Identificacion del Peticionario 10072648

Matricula No. 378679

Direccion para Notificacion CARRERA 15 193 34 ESTACION VILLEGAS

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3066515
Resolucion No. 19386-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19386 DE 12 DE NOVIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237351 DE 5 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
0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el sefior OSCAR ALZATE, identificado con cédula de ciudadania No. 10072648
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No.
237351-52 de 7 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 378679 Ciclo
14, ubicada en la direccion CARRERA 15 193 34, Barrio ESTACION VILLEGAS en el
periodo facturado 2019-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 12 DE NOVIEMBRE DE 2019 manifestando
su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién indicando que en el predio siempre ha llegado la fcturacién por valores inferiores,
al respecto me permito precisar lo siguiente:

Confirmando nuevamente el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se
observa que para el periodo en reclamacion OCTUBRE/2019, al predio con matricula
378679 se le han facturado los consumos por estricta diferencia de lectura, esto es, que el
medidor present6 una diferencia de 50 m3, avanzando de 759 m3 a 809 m3, con lo que se
desvirtda inconsistencia en el reporte del lector.

Nuevamente mediante visita técnica realizada el dia 25 DE NOVIEMBRE DE 2019, con
ocasién a su escrito de recurso, se realizd revision, se determin6é que el predio cuenta con
la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado
el Medidor N° P1615MMRSA92383AA y una lectura acumulada de 848 m3, "Se reviso el
predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado. El servicio es prestado para 3
apartamentos.”

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 OCTUBRE/2019 es correcto y no serd modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

En consecuencia, este Departamento confirma la decisidn inicial y los consumos facturados
no seran objeto de modificacion, pues el consumo se liquida con base en el registro
fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento. Quedando asi resuelto el recurso



de reposicion.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica 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, pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes,
sino de acuerdo al consumo registrado en el equipo de medida.

Lo anterior con fundamento legal en:

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.”

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



RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por OSCAR
ALZATE y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 237351-52 de 7 DE
NOVIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE DE 2019

7 ey o
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19390-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19390-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE DICIEMBRE DE 2019
RECLAMO 236986 de 23 DE OCTUBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE RAUL VILLEGAS CASTRO
Identificacion del Peticionario 109297297

Matricula No. 1820653

Direccion para Notificacion CR10#17-70LC 3 CENTRO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19390-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19390 DE 13 DE NOVIEMBRE DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 236986 DE 15 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) JOSE RAUL VILLEGAS CASTRO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 109297297 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 236986-52 de 23 DE OCTUBRE DE 2019, mediante la cual se declar6
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1820653 Ciclo 1,
ubicada en la direccion CR 10 # 17- 70 LC 3, Barrio CENTRO en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-10 y 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 13 DE NOVIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisibn mediante oficio en el cual manifiesta que la Empresa no investigé correctamente la
causa de la desviacion y no se hicieron pruebas al medidor para determinar sus correcto
funcionamiento, no se justificé el incremento, solicita revocar la decisién, es un local de
verduras de bajo consumo, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 no
procedente la reclamacion, en la cual se le informo lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 DE OCTUBRE
DE 2019 en la que participé el(la) senora(a) como usuario del servicio y CARLOS
ALBERTO OSORIO 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° 1115MMCCA14074AA el cual registra una lectura acumulada de 625 m3.
Instalaciones en buen estado local con 1 bafio, medidor funcionando correctamente,
actualmente se puede reportar la lectura, es un local de venta de verduras y frutas.

Se reviso el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presento desviacion significativa del consumo en el periodo de septiembre de 2019, lo cual
se origind por haberse presentado imposibilidad técnica para efectuar el reporte mensual de
las lecturas del medidor, en el periodo de febrero de 2019, el sistema reflejaba una lectura
anterior de 426 m3, y solo hasta el periodo de septiembre de 2019, se actualizd y se
reporté una nueva lectura de 608 m3 lo cual nos arroja una diferencia de 170 m3.
(608-426 m3)

En algunos periodos en los cuales no fue posible reportar la lectura actual, por encontrarse



dificultad técnica, se liquidaron consumos promedios, los cuales suman 49 m3, salvo en
marzo, que se liquidaron 12 m3 por diferencia de lectura, asi:

Lecturas del predio 1820653 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA

2019 Mayo i 438 438 @ 12V 08/05/2019 MED DIFICIL DE LEER
2019 Mayo 2 433 433 13 12 1 08052019 MED DIFICIL DE LEER
2019 Abril i 433 433 @ 12V 06/04/201% MED DIFICIL DE LEER
2019 Abril 2 433 433 13 12 1 06/04/2019 MED DIFICIL DE LEER
2019 Marzo 1 133 425 @ 11V 09/03/201% NO SE PERCIBE DARNO
2019 Marzo 2 425 425 13 111 09/03,/2019 MED DIFICIL DE LEER
2019 Febrero 1 425 425 @ 11V 08/02/2019 MED DIFICIL DE LEER

Por lo tanto, de los 170 m3 que avanzo el medidor en el tiempo que no fue posible

realizar el reporte de la lectura, se le descontaron los 49 m3, quedando asi 133 m3

pendientes por facturar, y mientras el Grupo de Facturacion realizaba la investigacion
para determinar la causa del incremento, y verificar el registré del medidor, procedio en
el periodo de septiembre a liquidar el consumo promedio de 13 m3, faltando cobrar 120
m3.

El dia 24 de septiembre de 2019, se envié comunicacion al predio con matricula
1820653, informando que que el consumo habia sufrido desviacion y que se requeria
hacer revision técnica, la cual se programo para el dia 30 de septiembre de 2019 a la
1:00 p.m.

El dia 30/09/2019, como estaba programada se realizé la inspeccion técnica, pero se
reporto que el local contaba con dos medidores y que uno estaba reventado sobre el
carcamo y el otro presionado con cables de energia, se observo fuga en dos sanitarios
por el aguastop y fuga en el carcamo, reportan que funciona asadero y restaurante,
visita atendida por el sr Jhon Parra.

Teniendo en cuenta los consumos pendientes por liquidar y descontando los consumos
promedios facturados anteriormente, a _los 14 m3 que avanzd el medidor en
octubre (622-608), se le adicionaron 61 m3 para un total facturado de 75 m3 en el
periodo reclamado, quedando pendientes por liquidar 59 m3, (120-61 =59 m3) lo
anterior dando aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.




Lecturas del predio 1820653 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA

e [néctivo [Lect Actusl {Lect Anter [Consume . |Promedio |Tipe  |Fecde fect |Observaciin

| 2019 Oictubee 1 (75) 13V 06/10/2019 CONSUMO DE AGUA ACLMULADA
1 2019 Octubee 2 22 €03 14 13V 08/10/2019 SN OESERVACION

12019 Septiembre 1 608 43 @ 13V 07/09/2019 Cons.Pendte x facturar Res_006
12019 Septembve 2 608 43 170 13¥  07/09/2019 SIN OSSERVACION

i 2019 Agostn 1 438 43 @ 129 09/03/2019 SUSPENDIDO

okl Agoistn 2 438 433 13 121 09082019 ALTOMONDO

1 2019 Jbo Rk 43 () 12V 03/07/2019 SUSPENDIDO

1 2019 Jubo z 438 433 13 121 09072019 ALTOMONDO

| 2019 Junio 1 438 433 @ 12.¥ 08/05,2019 SUSPENDIDO

i M1 Jumio F 438 43 12 12V 08052015 ALTOMONDO

2018 Junio 3 438 a3 1] 121 G3/05/20 19 ALTOMONDO

1 2018 Mayo 1 438 438 @ 12y 08052019 MED DIFICIL DE LEER

| 015 Mayo Fd 438 43 13 121 08052015 MED DIFICIL DE LEER

1 019 Abril 1 438 438 @ 12v 05/04201% MED DIFICIL DE LEER

12019 Al k] 438 a3 13 121 06/04/201% MED DIFICIL DE LEER

1 2019 Marsn 1 <Em o C1Z) 11V 03/U3/2019 NO SEPERCIBE DANO ES CONSUY
L2019 Marzo 2 426 43 13 111 09032019 MED DIFICH DE LEER

12019 Febrero 1 426 A6 @ 1y 08/02/201% MED DIFICI DE LEER

1 3019 Enero i 426 436 0 av 06/01/2013 SUSPENDIDOD

1 2019 Enero ] 426 4230 1] Iy 08032019 SUSPENDIDO

| 2018 Digembre 1 426 425 0 av 0712/2018 SUSPENDIDOD

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 OCTUBRE DE 2019  es correcto y
no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado
en el aparato de medida.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisidén previa a la facturacién, se vislumbra que
dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de la
SSPD, asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular
referida, habida cuenta que qued6 demostrado que la desviacidn superd el 65% al promedio
histérico de consumo, y el procedimiento de la revision previa se realizd en el predio vecino el cual
corresponde a otro negocio llamado Kiskirisky asadero de pollos, este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar los periodos de octubre y noviembre de 2019, cobrando el consumo que registr6 el
medidor en dichos periodos equivalente a 14 y 12 m3. Noviembre, periodo en el cual se
liquidaron 70 m3 que habian quedado pendientes por liquidar en octubre de 2019 para un total
facturado de 82 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de OCTUBRE Y



NOVIEMBRE de 2019, revocandose asi la decisién inicial, Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al
petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido

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.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

Es importante ademas, que en el acta de visita se dejen consignados todos los comentarios y observaciones



gue a bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que se dejen consignados deben ser
claros y legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del documento.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -715999 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. | Rebajado
Lig. Fact.
NC CONTRIB| 2019-10 483 1 62 934 57880 -56947
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO [ 2019-10 483 1 62 1854 114924 -113071
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2019-11 483 12 82 11203 76551 -65349
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2019-11 483 12 82 13057 89222 -76165
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2019-11 483 12 82 22243 151997 -129753
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2019-10 483 1 62 1590 98604 -97013
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2019-11 483 12 82 19085 130411 -111327
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA| 2019-10 483 0 0 0 -2 2
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2019-10 483 1 62 1088 67461 -66373
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA| 2019-11 483 0 0 -3 0 -3

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por JOSE RAUL
VILLEGAS CASTRO en contra de la Resolucién No. 236986-52 de 23 DE OCTUBRE DE 2019,
y REVOCA la decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1820653 la suma de -715999. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE DE 2019

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19389-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

Recurso No 19389-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE DICIEMBRE DE 2019

TRAMITE UNILATERAL 7731 de 24 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CLEMENTE GOMEZ SUAREZ

Identificacion del Peticionario 19265680

Matricula No. 1585686

Direccion para Notificacion -I;(KEEIEOS DE SANTA MONICA APTO 302 DOSQUEBRADAS SIN

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19389-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19389 DE 13 DE NOVIEMBRE
DE 2019 SOBRE TRAMITE UNILATERAL No. 7731 DE 16 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el sefior CLEMENTE GOMEZ SUAREZ, identificado con cédula de ciudadania No.
19265680 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucion No. 7731-52 de 24 DE OCTUBRE DE 2019, mediante la cual SE RESUELVE
SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA SAS E.S.P Y EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 1585686 ,
ASI COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE
ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE, ubicada en la direccion
MZ 8 CS 174, Barrio VILLA ELISA I. PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR de la factura con
matricula No. 1585686.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 13 DE NOVIEMBRE DE 2019 manifestando
su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision y argumenta que no esta de acuerdo con el cambio del medidor porque el predio
se encuentra desocupado, los cobros se cancelan oportunamente, la facturacién se
encuentra al dia, la conexién fue pagada en su totalidad, aunque ya se le aclar6 mediante
acto administrativo N° 7731-52, que la reposicion del medidor que la Empresa pretende es
por la causal de AVANCE TECNOLOGICO y al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicion
obedece Unica y exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos
en el Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios, en especial el Articulo 146 de la Ley 142
de 1994 y legislacién complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacién legal
de garantizar la correcta medicién de los consumos a los usuarios con el animo de dar
seguridad en lo facturado y obtener su derecho a la medicion y al pago de lo realmente
utilizado, aclarandole que la mision de la Empresa es la prestacion de los servicios de
acueducto y alcantarillado y no la comercializacion de medidores pero este es un elemento
indispensable para el correcto cobro de los consumos.



Dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medicion, verificando
los diferentes predios de la ciudad con el fin de identificar inmuebles con medidores
frenados, clase de uso obsoleta por avance techoldgico o servicios directos.

Una vez revisada la decision impugnada y el histérico del sistema de informaciéon comercial
se observa que el medidor actual No. N° 0615CA057914AA instalado desde el 26 de
Septiembre de 2006, es decir, tiene mas de 12 anos de haber sido instalado, por lo
tanto, se procedi6 de conformidad con la Ley 142/94 a notificar sobre la necesidad del
cambio del medidor, con carta de socializacién y, por ende se le informé que se procederia
de acuerdo al art 145 de la ley 142 de 1994 que establece al respecto del Control sobre el
funcionamiento de los medidores:

Las condiciones uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al
suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para
medir el consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no
se alteren.

No obstante, el usuario manifestd6 en el escrito de recursos, radicado el dia 13 de
Noviembre de 2019, su negativa al cambio por considerar que se encuentra en buen
estado, que no presenta fallas de funcionamiento porque es un predio desocupado que se
encuentra al dia en los pagos y solicita modificar la decisién y abstenerse de
SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA SAS E.S.P Y EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 1585686 ,
ASI COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE
ACUEDUCTO, por lo tanto, la Empresa no ha podido ejecutar la orden de trabajo N°
2801494 generada el 11/10/2019 vy el usuario ya es conocedor de los fundamentos de
derecho, por los cuales la Empresa pretende la reposicién del medidor por uno que cumpla
las condiciones metrol6gicas exigidas actualmente por la Empresa.

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
dentro de los lineamientos legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medicién del
consumo del usuario para su posterior facturacion, donde se deriva la obligacién 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.”

Respecto al cobro del mismo, la Empresa encuentra su fundamento en el entendido en que
es una obligacion del usuario reemplazarlos cuando la Empresa lo exija, y cuyos conceptos
estaran a cargo del propietario, usuario o suscriptor del servicio, por lo cual, resulta a todas
luces improcedente la exoneracién del pago, de conformidad con los articulos 135 y 144
de la Ley 142 de 1994, que predican los siguiente:



Ley 142 de 1994:

“ARTICULO 135. DE LA PROPIEDAD DE LAS CONEXIONES DOMICILIARIAS. La
propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa
sera de quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por adhesion.”

“Articulo 144.- de los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden
exigir que los suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los
instrumento s 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.

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

En cuanto al cobro del medidor, la Corte Constitucional al abordar el tema ha dispuesto que
es necesario reconocer el caracter de oneroso de los servicios publicos, ademas de que
por tener precisamente una funcién social, no es posible su gratuidad razén por la cual
todas las personas deben contribuir al financiamiento de los costos y la inversién para la
prestacion efectiva del servicio y el cumplimiento de los fines del Estado, de lo contrario
dichas empresas se verian en dificultades financieras para prestar el servicio al
conglomerado social (Sentencia C- 580 de 1992).

Por tal razén, no se efectu6 revision para verificar el estado actual del medidor, porque el
cambio obedece es al AVANCE TECNOLOGICO, al existir actualmente equipos mas
precisos, y la normatividad permite a la Empresa efectuar la reposicion del equipo por esta
causal, por lo cual la reposicibn del medidor es estrictamente necesaria para una
correcta medicion y no puede continuar con el actual aparato de medida, porque lleva mas
de 12 afos de uso. Igualmente se le informa que el costo del medidor debe ser asumido
por el propietario-suscriptor y/o usuario del servicio.

No obstante se le recuerda que puede adquirir el nuevo medidor en el mercado siempre y
cuando cumpla con las caracteristicas especificadas en la carta de socializacién y en caso
de que no cambie el medidor puede la Empresa suspender el servicio, tal y como lo
establece el literal N del numeral 4 de la CLAUSULA DECIMO QUINTA del CONTRATO
DE CONDICIONES UNIFORMES:

CLAUSULA DECIMO QUINTA, 4) Suspension por incumplimiento del contrato de
condiciones uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor da ligar



a la sus pension 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.

Por lo tanto, se CONFIRMA la decision 7731-52 del 24 de Octubre de 2019, y la
empresa le reitera que se debe efectuar la reposicion del medidor N° 0615CA057914AA
debido al AVANCE TECNOLOGICO vy la negacién a la ejecucion de la orden de trabajo,

genera el incumplimiento en el Contrato de Prestacion del Servicio con matricula 1585686
dando lugar a SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE
SERVICIOS PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA

1585686 , ASI COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION DEL SERVICIO DESDE LA
ACOMETIDA DE ACUEDUCTO.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y concediendo subsidiariamente el de
apelacion, salvo que la recurrente desista de el expresamente.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

LEY 142 DE 1994:

“Articulo 144.- de los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden
exigir que los suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los
instrumento s 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.

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores
funcionen en forma adecuada; pero si sera obligacion suya hacerlos reparar o
reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el
funcionamiento no permite de terminar en forma adecuada los consumos, o
cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicion instrumentos de
medida _mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo de
facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los
medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (...) :
"Las condiciones uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al
suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para medir
el consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se
alteren. Se permitira a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos
de medida para verificar su estado."




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

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 usuatrio.

El Contrato de Condiciones Uniformes (Resolucién 182 de 2004) en su Clausula
Décima literal E. establece:

“CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El
suscriptor o usuarios tendran las siguientes obligaciones:

(...)

e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos para medir
los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa.
Igualmente, autorizar la reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando
su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los consumos, o
cuando el desarrollo tecnolégico ponga a disposicion instrumentos de medida
mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor pasado un periodo de facturacion,
después de la comunicacion por parte de la Empresa no tome las acciones
necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la Empresa podra hacerlo
por cuenta del usuario o suscriptor. Mantener la camara de registro o cajilla de los
medidores limpia de escombros, materiales, basuras u otros elementos. Ultimo
inciso Articulo 20 del Decreto 302 de 2000.” (Cursiva fuera de texto)

Como reza la Resolucion 182 de 2004 en su articulado:

“CLAUSULA DECIMO QUINTA. SUSPENSION DEL SERVICIO:

(...)3. Suspension por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes. El
incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la
suspension 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 negrita fuera de texto)

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

1 Resolucién 182 de 2004, Clausula Décimo Quinta, literal N.



RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por
CLEMENTE GOMEZ SUAREZ y CONFIRMAR en todas sus partes la Resolucién No.
7731-52 de 24 DE OCTUBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion. por la cual se RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO
DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE
LA MATRICULA 1585686 , ASI COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION DEL
SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE, ubicada en la direccién MZ 8 CS 174, Barrio VILLA ELISA I.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decision al
sefior CLEMENTE GOMEZ SUAREZ, identificado con cédula de ciudadania No.
19265680, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo. En caso de que no
sea posible la notificacién personal de esta resolucién, se procedera a la notificaciéon por
aviso, conforme del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Direccién Territorial de Occidente, con sede en Medellin.
Para el efecto se dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo
establece el Articulo 20 de la Ley 689 de 2001. Salvo que el recurrente desista
expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE DE 2019

"\.l:l ¥ : l." &
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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



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. 237410-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FRANCISCO AUGUSTO BOTERO SERNA 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:

237410-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario FRANCISCO AUGUSTO BOTERO SERNA
Matricula No 19620561

Direccion para Notificacion LT 29 CERRITOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3075030

Resolucion No. 237410-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237410 de 12 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 12 DE NOVIEMBRE DE 2019 el sefior FRANCISCO AUGUSTO BOTERO
SERNA identificado con C.C. No. 7502417, obrando en calidad de Propietario presenté
RECLAMO No. 237410 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19620561 Ciclo: 14
ubicada en: LT 29 en los periodos facturados 2019-9,2019-8,2019-7,2019-10,2019-6

Con el animo de dar claridad a lo solicitado por el usuario del servicio, se procedié con el
envio del personal técnico de la Empresa a efectuar la revisién del predio, y de conformidad
con los resultados obtenidos en la visita practicada el 02 de Diciembre de 2019 en
presencia de (la) sefiora (0) DORA GARCIA como usuario y EDWIN VELEZ TORO como
colaborador de la Empresa, se determin6 que: “Se reviso el predio el cual no existen
fugas, instalaciones en buen estado, en el predio no se presta el servicio de
alcantarillado tienen pozo séptico.

De acuerdo con lo anterior, se puede observar que es cierto que el predio no cuenta con el
servicio de alcantarillado y no hace uso de éste, asi las cosas, considera éste
Departamento que es procedente realizar la reliquidacién de lo facturado por éste servicio
no prestado y ordenar el retiro del mismo del sistema de informaciéon comercial.

Procediendo asi, a generar OT con N23076125 al departamento de control de pérdidas no
técnicas, solicitando realicen la inactivacion del servicio de alcantarillado en la matricula
N219620561, respecto a el cobro ya facturado del mes de Junio, Julio, Agosto,
Septiembre, Octubre y Noveimbre de 2019, se genera la reliquidaciéon por concepto de
alcantarillado valor de $1.040.425.

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.
19620561 por la Empresa, por concepto de alcantarillado, NO SON CORRECTOS, ya que
la empresa no presta el servicio mencionado en dicho sector, por lo cual, serd objeto de
reliquidacion por parte de éste Departamento los conceptos facturados por Alcantarillado.



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-1.040.425 detallado
asi:

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

NC 2019-9 407 0 0 0 3273 -3273
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

VERTIMIE | 2019-9 407 0 45 0 83413 -83413
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-10 407 0 0 0 3273 -3273
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

C.F.ALCA | 2019-11 407 0 0 0 4722 -4722
NTARILL
ADO.

C.F.ALCA | 2019-6 407 0 0 0 4722 -4722
NTARILL
ADO.

AJUSTE | 2019-6 407 0 0 0 5 -5
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-8 407 0 56 0 51901 -51901
NTO
ALCANTA
RILLADO

RECARG | 2019-9 407 0 0 0 24 -24
0S
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-9 407 0 0 0 3 -3
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-11 407 0 75 0 96342 -96342
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-6 407 0 0 0 3273 -3273
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

NC 2019-7 407 0 13 0 16699 -16699
CONTRIB
ALCANTA




RILLADO

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-8

407

28

35968

-35968

RECARG
0S
ALCANTA
RILLADO

2019-8

407

24

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-9

407

45

57805

-57805

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-11

407

75

139022

-139022

C.F.ALCA
NTARILL
ADO.

2019-7

407

4722

-4722

NC
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

2019-7

407

3273

-3273

C.F.ALCA
NTARILL
ADO.

2019-9

407

4722

-4722

RECARG
0S
ALCANTA
RILLADO

2019-10

407

187

-187

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-10

407

154

285457

-285457

C.F.ALCA
NTARILL
ADO.

2019-8

407

4722

-4722

AJUSTE
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-8

407

NC
INTERES
ALCANTA
RILLADO

2019-11

407

3685

-3685

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-7

407

13

24097

-24097

NC
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

2019-8

407

3273

-3273

C.F.ALCA

2019-10

407

4722

-4722




NTARILL
ADO.

NC 2019-10 407 0 154 0 197822 -197822
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-11 407 0 0 0 3273 -3273
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior tiene fundamento legal en lo sefalado en las siguientes disposiciones:

Decreto 302 de 2000, expedido por el Ministerio de Desarrollo Econémico, por medio
del cual se reglamentd la Ley 142 de 1994, en materia de prestacién de los servicios
publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado

TiTULO Il. De la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado

CAPITULO I. Obligaciones y deberes de los usuarios

"Articulo. 4°. De la solicitud de servicios y vinculacion como usuario. Cuando haya
servicios publicos disponibles de acueducto y alcantarillado, sera obligatorio
vincularse como usuario y cumplir con los deberes respectivos, o acreditar que se
dispone de alternativas que no perjudiquen a la comunidad.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios sera la entidad competente
para determinar si la alternativa propuesta no causa perjuicios a la comunidad.

Los servicios de acueducto y alcantarillado deben ser solicitados de manera
conjunta, salvo en los casos en que el usuario o suscriptor disponga de fuentes
alternas de aprovechamiento de aguas, sean éstas superficiales o subterraneas y el
caso de los usuarios 0 suscriptores que no puedan ser conectados a la red de
alcantarillado.

PARAGRAFO. —En relacién con el inciso tercero del presente articulo, los casos
especiales deben ser informados de manera detallada por el usuario o suscriptor, a
la entidad prestadora de los servicios publicos, como parte de la informacion que
debe contener la solicitud de los mismos y acompanar copia del correspondiente
permiso de concesion de aguas subterraneas y/o superficiales expedido por la
autoridad ambiental competente”. (Cursiva fuera de texto).

Decreto 3100 de 2003, modificado por el Decreto 3440 de 2004, Articulo 3°.

“Articulo 3°. Del cobro de la Tasa Retributiva. Las Autoridades Ambientales
competentes cobraran la tasa retributiva por los vertimientos puntuales realizados a



los cuerpos de agua en el area de su jurisdiccion, de acuerdo a los Planes de
Ordenamiento del Recurso establecidos en el Decreto 1594 de 1984 o en aquellas
normas que lo modifiquen o sustituyan.”

(...)

. Decreto 3100 de 2003, Articulo 4°. Definiciones.
(...)

Vertimiento. Es cualquier descarga final al recurso hidrico, de un elemento,
sustancia o compuesto que esté contenido en un liquido residual de cualquier origen,
ya sea agricola, minero, industrial, de servicios o aguas residuales.

- Articulo 154 ley 142 de 1994.

Recursos: “El recurso es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa
a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucion del
contrato. Contra los actos de negativa del contrato, suspension, terminacion, corte y
facturacion que realice la empresa proceden el recurso de reposicion, y el de
apelacion en los casos en que expresamente lo consagre la ley.

No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, terminacion y
corte, si con ellos se pretende discutir un acto de facturacion que no fue objeto de
recurso oportuno.

El recurso de reposicion contra los actos que resuelvan las reclamaciones por
facturacion debe interponerse dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de
conocimiento de la decision. En ningun caso, proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
empresas de servicios publicos.

De los recursos de reposicion y apelacion contra los demas actos de la empresa que
enumera el inciso primero de este articulo debe hacerse uso dentro de los cinco dias
siguientes a aquel en que la empresa ponga el acto en conocimiento del suscriptor o
usuario, en la forma prevista en las condiciones uniformes del contrato.

Estos recursos no requieren presentacion personal ni intervencion de abogado,
aunque se emplee un mandatario. Las empresas deberan disponer de formularios
para facilitar la presentacion de los recursos a los suscriptores o usuarios que
deseen emplearlos. La apelacion se presentara ante la superintendencia.”

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FRANCISCO
AUGUSTO BOTERO SERNA identificado con C.C. No. 7502417 por concepto de COBRO
POR SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) FRANCISCO AUGUSTO BOTERO SERNA enviando citacién a
Direccion de Notificacion:, LT 29 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: FRANCISCO AUGUSTO BOTERO SERNA la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19620561 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 2 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

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. 237404-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237404-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario WILMAR TRIVINO

Matricula No 19621595

Direccion para Notificacion MZ 26 A CS 36 PS 2 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3068494
Resolucion No. 237404-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237404 de 12 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 12 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) WILMAR TRIVINO identificado con C.C. No.
10031061, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237404 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19621595 Ciclo:
7 ubicada en la direccion: MZ 26 A CS 36 PS 2 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE NOVIEMBRE DE 2019 en la
que participd el(la) sefiora(a) 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° P1915MMRAL119469AA. Se observa en terreno hueco de 1metro de
largo por 1 metro de ancho sin reposicién de pavimento al frente del predio sobre el andén. Dicha excavacion
la realizd el usuario.La empresa realizé la instalacién domiciliaria del tubo principal al medidor del usuario el
cual hay aproximadamente 2 metros. Instalo medidor y llave de paso ya que el usuario colocd caja de
proteccién.Se reviso sanitario llaves y no existen fugas.

Una vez presentado el reclamo N° 237404 ante nuestra entidad, se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un andlisis en el Sistema de Informacién Comercial
de la Empresa, en donde se pudo encontrar que

Al predio de matricula N° 19621595 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias,
debido a independizacion de Matricula en el predio, situacion que confirma lo hallado en nuestro
Sistema de Informacion Comercial al constatar que en el predio se realizaron los trabajos de
instalacion domiciliaria.

Continuando, se observa que los cobros generados a la matricula N° 19621595 son por
INDEPENDIZACION DE LA MATRICULA DE ACUEDUCTO e IVA con un valor total de $511.183,2
pesos, a continuacion, se comparte la informacion de dicho cobro, valor, cantidades, impuestos y
cuotas.



Propietario WILMAR. TRIVIND GOMZALEZ Direccion MZ 26 AC536P5 2
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De igual modo, a continuacion, se comparte la informacion de los detalles anteriormente descritos,
su valor, cantidad e impuestos.

Recurso Nombre Valor Cantida | % Valor % | Valor Total
d Imp | impuestos | IV
. A
90000000 | MEDIDOR EN 148770 1 0 0 0 148770
CONSIGNACION

200000003 | OBRA HIDRAULICA 184273 1 20 36854,6 0| 221127,6
DE '>” ACUEDUCTO

1570300175 | MANO DE OBRA 24246 1 20 4849,2 0 29095,2
INSTALACION
MEDIDOR
1570300201 | OBRA CIVIL EN 93492 1 20 18698,4 0| 1121904
ZONA VERDE
ACUEDUCTO
511183,2

De acuerdo con la informacion anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de
INDEPENDIZACION DE MATRICULA, en referencia con la obra civil ya realizada por el usuario,
segun refiere nuestro sistema de informacidn se requirié realizar una fraccién de la obra civil para la
independizacion solicitada, de acuerdo a la visita técnica el usuario realizd la excavacion de 1
metro, y segun lo relacionado en los cobros y lo evidenciado en la visita tecnica, la empresa requirié
de 1 metro adicional para llevar a cabo el procedimiento, por ende, los trabajos realizados y
elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 19621595 que es de
propiedad del usuario, es decir, los costos deben ser asumidos por el propietario, en los términos de
los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de
Independizacion realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta efectuando, por lo cual,
éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefor (a)
WILMAR TRIVINO, por lo tanto, los valores facturados NO seran objeto de modificacién, actuando
segun la Ley 142 de 1994.

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adoptense las siguientes definiciones:
¢ (Decreto 3050 de 2013, art. 3).



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

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

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

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

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de
escombros, materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

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

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

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

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

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 WILMAR TRIVINO identificado con
C.C. No. 10031061 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
WILMAR TRIVINO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 26 A CS 36 PS 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: WILMAR TRIVINO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19621595 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Dando cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012, "Por el cual se dictan disposiciones
generales para la proteccion de datos personales” y de conformidad con lo sefalado en el Decreto
1377 de 2013, con la firma de este documento manifiesto de manera voluntaria y dando certeza que
los datos personales aqui consignados son ciertos, autorizo a la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y a sus colaboradores, para que dicha informacion
sea utilizada para las siguientes finalidades: prestacion del servicio y sus actividades conexas.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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. 237418-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237418-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ALBA OSSA

Matricula No 1154715

Direccion para Notificacion CL 31 #29- 31 CS 18 CONJUNTO RESIDENCIAL BARAJAS |

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. 3059235
Resolucion No. 237418-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237418 de 13 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 13 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ALBA OSSA identificado con C.C. No.
42056105, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 237418 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1154715 Ciclo: 5 ubicada en la direccion:
CL 31 # 29- 31 CS 18 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, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 14 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO
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° P1315MMCEL34513AA el
cual registra una lectura acumulada de 891 m3. Predio solo, se llamo y correo de voz, se tomo
lectura y se evidencio medidor funcionando correctamente, sin registro con las llaves cerradas, lo
gue muestra que no hay fugas ni danos.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de Octubre de 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado en
el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizaciéon del servicio y los habitos de los
ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, entonces, el medidor presenté una
diferencia de 20 m3, avanzé de 851 m3 a 871 m3, se desvirtla inconsistencia en el equipo de
medida y en el reporte del lector.

Se le recomienda al usuario hacer revisién 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 Octubre de 2019 es correcto y no sera 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBA OSSA identificado
con C.C. No. 42056105 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) ALBA OSSA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 31 # 29- 31 CS 18
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALBA OSSA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1154715 a partir de la
fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 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 2 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237439-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237439-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA GLORIA SOTO CARDONA
Matricula No 252262

Direccion para Notificacién CL 27 # 10 BIS- 24 LA VICTORIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3060874

Resolucion No. 237439-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237439 de 15 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 15 DE NOVIEMBRE DE 2019 la sefiora MARIA GLORIA SOTO CARDONA
identificado con C.C. No. 29283377, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 237439 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
252262 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 27 # 10 BIS- 24 en el periodo facturado
2019-11.

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
para el periodo de NOVIEMBRE DE 2019, la empresa ha facturado los consumos por
estricta diferencia de lectura, esto es, que el medidor presenté una diferencia de 15 m3,
avanzando de 322 a 337 m3, con lo que se desvirtia inconsistencia en el reporte del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacién el dia 18
DE NOVIEMBRE DE 2019, en la que particip6 la sefiora GLORIA SOTO como usuario del
servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que
el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado prestados
por la empresa, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSAG4385AA,
registra una lectura acumulada de 339 m3 y la observacién: " Instalaciones en buen
estado,medidor funcionando correctamente, 1 bafio".

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

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores 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 MARIA GLORIA
SOTO CARDONA identificado con C.C. No. 29283377 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) MARIA GLORIA SOTO CARDONA enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, CL 27 # 10 BIS- 24 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 GLORIA SOTO CARDONA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 252262 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 2 DE DICIEMBRE DE 2019

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

Proyecté: 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. 237433-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUIS EDUARDO BERMUDEZ RESTREPO 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:

237433-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS EDUARDO BERMUDEZ RESTREPO
Matricula No 1860501

Direccion para Notificacion AV 30.DE.AGOSTO # 87- 240 BELMONTE

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. 3061060
Resolucion No. 237433-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237433 de 15 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 15 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) LUIS EDUARDO BERMUDEZ
RESTREPO identificado con C.C. No. 9894005, obrando en calidad de Propietario presento
RECLAMO No. 237433 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1860501
Ciclo: 14 ubicada en: AV 30.DE.AGOSTO # 87- 240 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:
(Radicacién, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 18 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que participé el(la) sefiora(a) 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°
1115MMCCA19465AA el cual registra una lectura acumulada de 1529 m3. Se visito el predio el
cual se encuentra solo, se le marca al usuario el cual suena que el numero celular se encuentra
fuera de servicio, no es posible le verificar lectura ya que el medidor de encuentra encerrado, para
tener en cuenta que el mes pasado cobraron promedio y este mes tomaron lectura y no
descontaron.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que se ha facturado
de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2019 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por diferencia
Oct. 1529 m3 | 1492m3 37 m3 37 m3 de lectura: 37 m3
(Art. 146-Ley 142/94)

Consumo por promedio:
Sept 1492 m3 | 1492 m3 0 m3 20 m3 20 m3
(Art. 146-Ley 142/94)

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo evidenciado en las lecturas del predio durante los Periodo de
Septiembre 2019 en el cual no fué posible leer lo registrado por el equipo de medida segun la
observacioén 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 ultima



lectura del periodo de Octubre 2019 y la encontrada en Septiembre 2019, lo que nos da por 37
m3, de los que 20 m3 se facturaron en Septiembre 2019, dejando 17 m3 pendientes para facturar
en Octubre 2019.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1860501 NO SON
CORRECTOS, ya que se present6 un error del sistema por la no toma de lectura, por lo cual, seran
objeto de reliquidacién por parte de éste Departamento de la siguiente manera: Octubre 2019 de
37 m3 a 17 m3 de acuerdo a lo que ya fue facturado en los periodos de Septiembre 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 -68883 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

2019-10

480

CONSUM

2019-10

480

24

38169

O
ACUEDU
CTO

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-10 480 0 0 -1 0 -1

2019-10 480 4 24 7414 44487 -37072

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS EDUARDO BERMUDEZ
RESTREPO identificado con C.C. No. 9894005 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) LUIS EDUARDO BERMUDEZ RESTREPO enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
AV 30.DE.AGOSTO # 87- 240 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUIS EDUARDO BERMUDEZ RESTREPO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1860501 a partir de la fecha de Notificacién 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 2 DE DICIEMBRE 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. 237443-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237443-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario FRANCISCO JARAMILLO
Matricula No 1045715

Direccion para Notificacion CR 9 # 23- 33 APTO 602 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3062206
Resolucion No. 237443-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237443 de 18 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) FRANCISCO JARAMILLO
identificado con C.C. No. 70416667, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
237443 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1045715 Ciclo: 1 ubicada en: CR 9 # 23- 33 APTO 602 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 liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 1045715, perteneciente a la CR 9 N° 23-33 LAGO URIBE.”, se ha
facturado de la siguiente manera:

- MEDIDOR: P1915MMRAL117822AA

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2019 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por promedio
Noviembre 0 m3 67 m3 XX m3 11 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de
atencién al Cliente con la revision al predio y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el dia 19 de Noviembre de 2019, en la que se realizaron las
siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO:
“medidores trocados, Favor corregir asi:

Matricula N° 1045715, Medidor N°P1915MMRAL117810AA lectura 0, predio
desocupado



Matricula N°1045731 Medidor N°P1915MMRAL117822AA lectura 2, predio
desocupado.”

Por lo cual se procedié a analizar el consumo de la matricula 1045731 perteneciente a la
CR 9 # 23- 33 APTO 604 - LAGO URIBE, encontrandose la siguiente facturacion:

- MEDIDOR: P1915MMRAL117810AA

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

Consumo por promedio
Noviembre 0 m3 1413 m3 XX m3 9m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Con base en la observacion del funcionario en la visita del 19 de Noviembre de 2019, se
pudo encontrar que las matriculas en mencion tienen los medidores trocados, por lo cual se
cred la orden de trabajo N° 3075323 al departamento de medicion para que efectuen el
destroqué de los medidores y actualicen de manera efectiva la informaciéon de las
matriculas respecto a los aparatos de medida.

De este modo se evidencia que, de acuerdo al consumos del periodo de Noviembre 2019 a
la matricula N° 1045715 el consumo facturado fue de 11 m3, siendo realmente segun el
medidor respectivo un consumo de 0 m3, en este orden se puede concluir que:

Periodos Consumo | Consumo | Diferencia
2019 Facturado Real

Noviembre 11 m3 0 m3 +11m3

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. 1045715 con el medidor P1915MMRAL117822AA por la Empresa,
respecto al periodo de Noviembre por 11 m3. NO SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando con un medidor que no corresponde al consumo real del predio, siendo el
medidor correcto P1915MMRAL117810AA, para concluir se indica que el consumo del
periodo reclamado SERAN OBJETO DE RELIQUIDACION, por parte de éste
Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -37884 detallado asi:

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




Liq. Fact.

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-11 411 0 11 0 20390 -20390

CONSUM
)
ACUEDU
CTO

2019-11 411 0 11 0 17494 -17494

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,
gue 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 usuatrio,

0 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)

* Atrticulo 154 de la ley 142 de 1994 que ordena lo siguiente:

El recurso es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa a
revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucion
del contrato. Contra los actos de negativa del contrato, suspension,
terminacion, corte y facturacion que realice la empresa proceden el recurso de
reposicion, y el de apelacion en los casos en que expresamente lo consagre
la ley.

No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, terminacion
y corte, si con ellos se pretende discutir un acto de facturacion que no fue
objeto de recurso oportuno.

El recurso de reposicion contra los actos que resuelvan las reclamaciones por
facturacion debe interponerse dentro de los cinco (5) dias siguientes a la
fecha de conocimiento de la decisibn. 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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FRANCISCO
JARAMILLO identificado con C.C. No. 70416667 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) FRANCISCO JARAMILLO enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, CR 9 # 23- 33 APTO 602 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: FRANCISCO JARAMILLO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1045715 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 2 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) o W
Y e 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



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. 237456-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237456-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario SERGIO PEREA
Matricula No 209288

Direccion para Notificacién CL 28 # 3- 18 PRIMERO DE MAYO

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. 3062250
Resolucion No. 237456-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237456 de 18 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) SERGIO PEREA identificado con C.C. No.
4322624, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 237456 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 209288 Ciclo: 3 ubicada en: CL 28 # 3- 18 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.
209288, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes nActivo [Lect Actual Lect Anter | Consumo Promedio (Tipo |Fec de lect
2019 Moviembre 1 574 574 10 10 W 10/11f2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 19 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
SERGIO PEREIRA identificado (a) con CC N° 1.088.297.864 con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico CARLOS A.
OSORIO: “Se reviso sanitario llaves y no existen fugas. Lectura Actual: 574 m3”.

Por otro lado, debido a lo manifestado por el grupo de facturacion previa en el sistema de informacion
comercial acerca de que el medidor se encontraba frenado, se procedié a generar facturacién por concepto de
promedio para el periodo de Noviembre 2019, promedio determinado por el consumo del predio durante los
ultimos 6 meses, siendo en este caso particular de 10 m3.

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

Ahora bien, al hacer un analisis de lo esgrimido por el usuario y de lo manifestado por el operario encargado de
realizar la visita el dia 19 de Noviembre, en la cual se indica que el equipo de medida se encuentra en buen
estado, se hace notable que se present6é una anomalia en la facturacion y es procedente reliquidar el consumo
facturado en los periodos reclamados.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 209288 por la Empresa, respecto al periodo de
Noviembre 2019 por 10 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procederq por parte de este
Departamento a reliquidar los consumos facturados en dicho periodo de la siguiente manera: Noviembre
2019 de 10 m3 a 0 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.



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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -30066 detallado asi:

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

ND 2019-11 464 0 10 0 -2354 2354
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-11 464 0 10 0 18536 -18536
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-11 464 0 10 0 15904 -15904
O

ACUEDU
CTO

ND 2019-11 464 0 10 0 -2020 2020
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

AJUSTE | 2019-11 464 0 0 -2 0 -2
A LA
DECENA

AJUSTE | 2019-11 464 0 0 -3 -5} 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por SERGIO PEREA identificado con C.C.
No. 4322624 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)
SERGIO PEREA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 28 # 3- 18 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: SERGIO PEREA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 209288 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237470-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237470-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA ELENA CORREA
Matricula No 769166

Direccion para Notificacién CR 8 # 17- 53 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 237470-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237470 de 18 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA ELENA CORREA identificado con C.C.
No. 1112219355, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 237470 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 769166 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 8 # 17- 53 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-11.

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de Octubre 2019 el
predio de matricula N° 769166 presentaba edad 1 de facturacion (nimero de facturas sin cancelar
generadoras del corte en clase de uso comercial.) por valor de $125.220, mediante la factura No. 46980627,
con fecha limite de pago el 21 de Octubre del 2019

Por lo anterior, el dia 23 de Octubre del 2019 a las 10:37 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 24 de Octubre del 2019 a las 9:58 am,
procedimiento que se hizo efectivo 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 informacion
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago el dia 24 de Octubre del 2019 en las sucursales de
Apostar SA a las 4:03 pm, es decir, con posterioridad a la fecha de creacién del corte y de ejecucion del
mismo.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
MARIA E. CORREA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexién del servicio en la
facturacion del periodo de NOVIEMBRE 2019, no seran objeto de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en
todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de
suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones
contractuales de prestacion del servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas
que hagan imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de
suspension. Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el



contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato. Si el restablecimiento no se hace en un
plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla con las obligaciones que prevé el inciso
anterior, habra falla del servicio.

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 ELENA CORREA
identificado con C.C. No. 1112219355 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 ELENA CORREA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 8 # 17- 53 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 ELENA CORREA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 769166 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE 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. 237463-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237463-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CAROLINA TREJOS
Matricula No 19616806

Direccion para Notificacion CALLE 13 # 15 - 53 P OFICINA 402 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. 3062245
Resolucion No. 237463-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237463 de 18 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) CAROLINA TREJOS identificado con C.C. No.
30236229, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 237463 consistente en: COBROS
POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19616806 Ciclo:
1 ubicada en: CALLE 13 # 15 - 53 P OFICINA 402 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-11,2019-10,2019-6

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hara pronunciamiento de las pretensiones solicitadas
por el usuario respecto al periodo de Junio 2019 toda vez que dicho periodo se cobré mediante la factura N°
46959558 emitida el 12 de Junio de 2019 y la presente reclamacién fue radicada el 18 de Noviembre de 2019,
es decir, con mas de 5 meses de posterioridad a la generacion de la factura del periodo que se desea
reclamar, por esto y a la luz del inciso tercero del articulo 154 de la Ley 142 de 1994 y el numeral 3 del articulo
87 de la Ley 1437 de 2011 no se emitira manifiesto alguno acerca de este periodo.

“...El recurso de reposicién contra los actos que resuelvan las reclamaciones por facturacién debe interponerse
dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de conocimiento de la decisién. 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 154 de Ley 142 de 1994.

“Los actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningun recurso, desde el dia siguiente al de su notificacién, comunicacion o
publicacion segln 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 notificacién de la aceptacién 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.” Articulo 87 de la Ley 1437 del 2011.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19616806, se ha facturado de la siguiente manera:



Ano |Mes nacty 7 |Lect Actual (Lect Anter | Consumo Promedio (Tipo  |Fec de lect
2019 Moviembre £ 81 81 15 =54 03/11/2019

2019 Octubre 1 a1 gl 19 19V 0&8/10/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 19 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
SERGIO CANO identificado (a) con CC N° 18.513.874 con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en
el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico FREDDY H. BARRAGAN: “Se
observa predio desocupado, se abre llave y medidor registra con normalidad, es decir, medidor no esta
frenado, es facil de tomar lectura, ademas se reviso sanitario llaves y no existen fugas. Lectura Actual:
81 m3”.

Por otro lado, debido a lo manifestado por el grupo de facturacion previa en el sistema de informacion
comercial acerca de que el medidor se encontraba frenado, se procedié a generar facturacién por concepto de
promedio para el periodo de Octubre y Noviembre 2019, promedio determinado segun predios en las mismas
condiciones, siendo en este caso particular de 19 m3.

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

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo esgrimido por el usuario y de lo manifestado por el operario encargado de
realizar la visita el dia 19 de Noviembre, en la cual se indica que el predio se encuentra desocupado y el
equipo de medida se encuentra en buen estado, se hace notable que se present6 una anomalia en la
facturacion y es procedente reliquidar el consumo facturado en los periodos reclamados.

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. 19616806 por la Empresa, respecto al periodo
Junio 2019 SON CORRECTOS ya que dicho periodo se encuentra por fuera de terminos para ser objeto de
reclamacién administrativa, respecto a los periodos de Octubre y Noviembre 2019 por 19 m3 NO SON
CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a reliquidar los consumos facturados
en dicho periodo de la siguiente manera: Octubre y Noviembre 2019 de 19 m3 a 0 m3 cada uno de estos,
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 -221567 detallado asi:

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
NC 2019-11 464 0 19 0 20941 -20941
CONTRIB
ACUEDU
CTO
VERTIMIE | 2019-10 464 0 19 0 35219 -35219
NTO
ALCANTA
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Lo anterior con fundamento legal en:

FUNDAMENTOS LEGALES:

¢ 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, 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 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 87 de la Ley 1437 de 2011 que manifiesta lo siguiente:

“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, comunicacién 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.”

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por CAROLINA TREJOS
identificado con C.C. No. 30236229 por concepto de COBROS POR PROMEDIO 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)
CAROLINA  TREJOS enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CALLE 13 # 15 - 53 P OFICINA 402
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: CAROLINA  TREJOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19616806 a partir de la fecha de Notificacién de
la presente Resolucion.

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

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



Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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. 237458-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO MESA RESTREPO 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:

237458-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO MESA RESTREPO
Matricula No 19569954

Direccion para Notificacion CL 80 # 36 A -20 CS 4 CUCHILLA DE LOS CASTROS

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. 3062253
Resolucion No. 237458-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237458 de 18 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO MESA RESTREPO
identificado con C.C. No. 15531514, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237458
consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19569954 Ciclo: 10 ubicada en: CR 38 B # 78 - 16 MZ G TORRE 6 G APTO 503 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-10

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19569954, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes nacthy ¥ [Lect Actual |Lect Anter | Consumo Promedio (Tipo | Fecde lect
2019 Moviembre | 182 132 13 16V 17/11/2019
2019 Octubre 1 132 132 13 15V 17/10/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 20 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
CARLOS MESA identificado (a) con CC N° 15.531.514, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en
el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se
reviso el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado, medidor frenado, solo vive 1
persona. Lectura Actual: 182 m3”.

Por otro lado, debido a lo manifestado por el grupo de facturacion previa en el sistema de informacion
comercial acerca de que el medidor se encontraba frenado, se procedié a generar facturacién por concepto de
promedio para los periodos reclamados ya que asi lo faculta nuestro ordenamiento juridico en situaciones en
gue no se pueda obtener diferencia de lectura, promedio determinado por predios en condiciones similares,
siendo en este caso particular una variable de 18 m3.

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

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo esgrimido por el usuario y de lo manifestado por el operario encargado de
realizar la visita el dia 20 de Noviembre, en la cual se indica que el equipo de medida se encuentra frenado,
se evidencia que el cobro por promedio se encuentra justificado y encuadrado en la normatividad legal
aplicable a los servicios publicos domiciliarios, no obstante se informa que el predio cuenta con ocupacion de 1
sola persona, por lo cual, se procedera a generar cobro por aforo individual el cual es de 5 m3 por persona. .



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. 19569954 por la Empresa, respecto al periodo
de Octubre y Noviembre 2019 por 18 m3 SON CORRECTOS ya que se esta facturando por promedio en un
predio que cuenta con el equipo de medida en mal estado, no obstante se procedera a generar cobro por aforo
individual, por esto se procedera por parte de este Departamento a reliquidar los consumos facturados en
dichos periodos de la siguiente manera: Octubre y Noviembre 2019 de 18 m3 a 5 m3 cada uno, actuando de
conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -51404 detallado asi:

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
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FUNDAMENTOS LEGALES:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ALBERTO MESA RESTREPO
identificado con C.C. No. 15531514 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CARLOS ALBERTO MESA RESTREPO enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 80 # 36 A -20 CS 4



haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: CARLOS ALBERTO MESA RESTREPO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19569954 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE 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. 237491-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237491-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario PAOLA ANDREA RESTREPO
Matricula No 476739

Direccion para Notificacién CL 69 BIS # 26- 28 CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3064265
Resolucion No. 237491-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237491 de 19 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 19 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) PAOLA ANDREA RESTREPO identificado con
C.C. No. 42154003, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237491 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 476739 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CL 69 BIS # 26- 28 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
476739, se ha facturado de la siguiente manera:

Afiop |Mes nActivo [Lect Actual Lect Anter | Consumo Promedio (Tipo  |Fecde lect
2019 Moviembre i 1358 1349 9 10V 18/11/2019
2019 Cctubre i 1398 1325 249 8V 18/10/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 20 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
PAOLA A. RESTREPO identificado (a) con CC N° 42.154.003, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del funcionario EDWIN
VELEZ TORO: “Se reviso el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado. Lectura
Actual: 1358 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. 476739 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 redes e instalaciones
hidraulicas en buen estado, por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de
éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones 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:

» 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PAOLA ANDREA RESTREPO
identificado con C.C. No. 42154003 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)
PAOLA ANDREA RESTREPO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 69 BIS # 26- 28 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: PAOLA ANDREA RESTREPO la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 476739 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE 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. 237507-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237507-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario VALENTINA ARANGO
Matricula No 244517

Direccion para Notificacién CL 21 B # 17 B- 03 LORENA 2

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. 3064255
Resolucion No. 237507-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237507 de 19 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 19 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) VALENTINA ARANGO identificado con C.C. No.
1088350697, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237507 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 244517 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 21 B # 17 B- 03 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.
244517, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes nactive |Lect Actual |Lect Anter |Consumo Promedio |Tipo |Fec de lect
2019 Maoviembre 1 o4 1 o3 31V 11/11/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 20 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 observacién por parte del técnico FREDDY H.
BARRAGAN: “Se llama al teléfono del usuario el cual no contesta, se visita predio el cual se encuentra
solo. Lectura actual: 81 m3.”

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

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. 244517 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 no se pudieron verificar instalaciones por la imposibilidad
del usuario de atender la visita, teniendo como conclusion de la causal del consumo elevado la utilizacion del
servicio, 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 peridodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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



“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por VALENTINA ARANGO identificado
con C.C. No. 1088350697 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)
VALENTINA ARANGO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 21 B # 17 B- 03 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: VALENTINA ARANGO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 244517 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE 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. 237494-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO LOPEZ CASTRO 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:

237494-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO LOPEZ CASTRO
Matricula No 471482

Direccion para Notificacién MZ 25 CS 348 LENINGRADO ||

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. 3064334
Resolucion No. 237494-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237494 de 19 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 19 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO LOPEZ
CASTRO identificado con C.C. No. 10137585, obrando en calidad de Propietario presenté
RECLAMO No. 237494 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 471482 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 25 CS 348 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 calificacidn)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE
NOVIEMBRE DE 2019 en la que participd el(la) sefiora(a) E. Angel como usuario del
servicio y Enrique Castafio 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° C16LA466032AA el cual registra una lectura acumulada de 743 m3. se
revisa peluqueria desde poceta bafos y lavamanos todo se encuentra en buen estado,
medidor gira con llave cerrada por favor revisar con geo6fono, el predio lo compone un
apartamento y una peluqueria.

Por lo cual el dia 02 de diciembre de 2019 se procedi6é por parte del Departamento de
atencién al Cliente con la revision al predio, esta vez utilizando el geéfono en busca de
algun tipo de fuga interna, se realizé la siguiente observacion: “Se reviso el precio con el
gedfono el cual no existe fuga interna nota las instalaciones del Acueducto se
encuentran en buen estado.”

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. 471482 por la Empresa, respecto al periodo de Octubre 2019 por 30 m3
SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por diferencia de lectura, 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
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 o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS
ALBERTO LOPEZ CASTRO identificado con C.C. No. 10137585 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) CARLOS ALBERTO LOPEZ CASTRO enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, MZ 25 CS 348 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: CARLOS ALBERTO LOPEZ CASTRO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y



alcantarillado a la Matricula No. 471482 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 2 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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. 237498-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237498-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JULIAN ANDRES ARANGO
Matricula No 1786433

Direccion para Notificacién CL 37 # 4 B- 25 PS 1 CANARTE

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. 3064263
Resolucion No. 237498-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237498 de 19 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 19 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JULIAN ANDRES ARANGO identificado con C.C.
No. 1088278336, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 237498 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1786433 Ciclo: 4 ubicada en: CL 37 # 4 B- 25 PS 1 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.
1786433, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes nactivo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo Promedio (Tipo  |Fec de lect
2019 Maoviembre 1 70 24 45 10 v 11/11/2019

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedié por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revisién al predio practicada
en presencia del (la) sefor (a) JULIAN ARANGO identificado (a) con CC N° 1.088.278.336 el dia 20 de
Noviembre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico CARLOS A.
OSORIO: “Se observa en terreno una mala lectura, ademas se reviso sanitario llaves y no existen
fugas. Lectura Actual: 32 m3.” Situacion que denota la presencia de una anomalia al momento de tomar
lectura por parte del personal del departamento de facturacion.




Ahora bien, al hacer un andlisis de lo manifestado por el operario encargado de realizar la visita el dia 20 de
Noviembre de 2019 acerca de que se verifico la lectura y la actual se encuentra en 32 m3, se hace claro que
existié una falla al momento de generar facturacion, por lo cual se procedera a cobrar la diferencia existente
entre la dltima lectura de 24 m3 y la encontrada en visita técnica de 32 m3, es decir 8 m3 y se actualizara el
sistema de facturacién con la lectura correcta, es de aclarar, que debido a que al predio se le hace toma de
lectura en promedio el dia 11 de cada mes, existirdn aproximadamente 21 dias de consumo en el periodo
Noviembre-Diciembre 2019 teniendo en cuenta como udltima lectura la de 32 m3, por lo cual, existira una
pequenia reduccién en el consumo y costo del predio para este periodo.

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. 1786433 por la Empresa, respecto al periodo de
Noviembre 2019 por 46 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se presento un error en el momento de tomar la
lectura, por lo cual, seran objeto de reliquidacién por parte de éste Departamento de la siguiente manera:
Noviembre 2019 de 46 m3 a 8 m3, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -128682 detallado asi:

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

CONSUM | 2019-11 477 8 46 12723 73157 -60434
)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2019-11 477 8 46 14829 85267 -70438
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-11 477 0 0 0 -3 3
ALA
DECENA

ND 2019-11 477 8 13 -1883 -3060 1177
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

ND 2019-11 477 8 13 -1616 -2626 1010
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

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 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 JULIAN ANDRES ARANGO identificado
con C.C. No. 1088278336 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 ANDRES ARANGO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CL 37 # 4 B- 25 PS 1 haciéndole



entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JULIAN ANDRES ARANGO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1786433 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE 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. 237479-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) OSCAR LUIS BAQUERO ROBLES 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:

237479-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario OSCAR LUIS BAQUERO ROBLES
Matricula No 524074

Direccion para Notificacién CL 16 #6- 37 LC 18 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. 3064271
Resolucion No. 237479-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237479 de 19 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 19 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) senor(a) OSCAR LUIS BAQUERO ROBLES identificado
con C.C. No. 19396078, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 237479 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 524074 Ciclo: 2 ubicada en: CL 16 # 6- 37 LC 18 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.
524074, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio. Mes nactivo [Lect Actual (Lect Anter  |Consumo Promedio [Tipo  Fecdelect
2019 Moviembre 1 1365 1353 12 Sy 09112019

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revisién al predio practicada
en presencia del (la) senor (a) OSCAR L. BAQUERO identificado (a) con CC N° 19.396.078 el dia 20 de
Noviembre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico CARLOS A.
OSORIO: “Se observa que existe una posible mala lectura, se anexa foto del medidor y lectura.
Lectura Actual: 1356m3.” Situacion que denota la presencia de una anomalia al momento de tomar lectura
por parte del personal del departamento de facturacion.



Ahora bien, al hacer un andlisis de lo manifestado por el operario encargado de realizar la visita el dia 20 de
Noviembre de 2019 acerca de que se verifico la lectura y la actual se encuentra en 1356 m3, se hace claro
que existi6 una falla al momento de generar facturacion, por lo cual se procedera a cobrar la diferencia
existente entre la dltima lectura de 1353 m3 y la encontrada en visita técnica de 1356 m3, es decir 3 m3 y se
actualizara el sistema de facturacion con la lectura correcta, es de aclarar, que debido a que al predio se le
hace toma de lectura en promedio el dia 9 de cada mes, existiran aproximadamente 19 dias de consumo en el
periodo Noviembre-Diciembre 2019 teniendo en cuenta como ultima lectura la de 1356 m3, por lo cual, sera
notable la reduccion en el consumo y costo del predio para este periodo.

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. 524074 por la Empresa, respecto al periodo de
Noviembre 2019 por 12 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se present6 un error en el momento de tomar la
lectura, por lo cual, seran objeto de reliquidacién por parte de éste Departamento de la siguiente manera:
Noviembre 2019 de 12 m3 a 3 m3, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y 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 -49185 detallado asi:

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

AJUSTE | 2019-11 477 0 0 0 -1 1
ALA

DECENA

NC 2019-11 477 3 12 2801 11203 -8402
CONTRIB
ACUEDU

CTO




NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-11

477

3264

13057

-9793

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-11

477

4771

19085

-14313

AJUSTE
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-11

477

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-11

477

5561

22243

-16683

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:

FUNDAMENTOS LEGALES:

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 utilizaciéon del servicio.

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

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




individuales.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por OSCAR LUIS BAQUERO ROBLES
identificado con C.C. No. 19396078 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)
OSCAR LUIS BAQUERO ROBLES enviando citacion a Correo Electrdnico:, baquerorobles42@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: OSCAR LUIS BAQUERO ROBLES la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 524074 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE 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. 237506-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237506-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LILIANA ESPINOZA
Matricula No 200931

Direccion para Notificacién CL 24 #1- 54 SAN JORGE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3064340
Resolucion No. 237506-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237506 de 19 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 19 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) LILIANA ESPINOZA
identificado con C.C. No. 42088849, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
237506 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
200931 Ciclo: 3 ubicada en: CL 24 # 1- 54 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 liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE
NOVIEMBRE DE 2019 en la que participd el(la) sefiora(a) Rosnira Castafio como usuario
del servicio publico y Enrique Castafio 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° P1915MMRAL117019AA el cual registra una
lectura acumulada de 8 m3. Instalaciones en buen estado, no se aprecian dafas o fugas,
”. Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado.

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de que el grupo de facturacion
realizo la observacion “medidor recién instalado”, se procedié a generar facturacién por
concepto de promedio el cual fue de Noviembre 2019 25 m3, para el periodo reclamado,
tomando como base para ese cobro el promedio de predio del mismo estrato, segun lo
faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios publicos domiciliarios

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

Ahora bien, al hacer un analisis de lo esgrimido por el usuario y de lo manifestado por el



operario encargado de realizar la visita el dia 25 de Noviembre de 2019, en la cual se
indica que el equipo de se encuentra funcionando correctamente y el medidor
N°P1915MMRAL117019AA fue instalado el dia 18 de Octubre de 2019 , se procedera a
reliquidar el consumo facturado al predio en el periodo de Noviembre 2019, de acuerdo a
la lectura tomada por el grupo de Facturacion el dia 10 de Noviembre 2019 avanz6 de 1428
a 5 m3 arrojando un consumo de 5 m3.

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.
200931 por la Empresa, respecto al periodo reclamado por Noviembre 2019 25 m3 NO
SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a re liquidar
el periodo reclamado de Noviembre 2019 25 m3 a 5 m3, actuando de conformidad con la
Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -65385 detallado asi:

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

CONSUM| 2019-11 464 5 25 7952 39760 -31808
O
ACUEDU
CTO

ND | 2019-11 464 5 13 -1010 -2626 1616
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

ND | 2019-11 464 5 13 -1177 -3060 1883
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-11 464 0 0 -4 0 -4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-11 464 5 25 9268 46341 -37072
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.
()

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante



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

- 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 usuatrio.

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,
0 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)

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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LILIANA ESPINOZA
identificado con C.C. No. 42088849 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resoluciéon al sefnor(a) LILIANA ESPINOZA enviando citacién a Direccion de Notificacion:,
CL 24 # 1- 54 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: LILIANA ESPINOZA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a



la Matricula No. 200931 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 2 DE DICIEMBRE 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. 237523-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237523-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JEFERSON JULIAN TORRES ESTUPINAN.

Matricula No 19562108

Direccion para Notificacion TRANSV 4 DIAG 24 A-03 CONJUNTO CAMAMBU SANTA ISABEL OFICINA

COMERCIAL DOSQ DORADO C - VILLA CONSOTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3064935
Resolucion No. 237523-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237523 de 20 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 20 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JEFERSON JULIAN TORRES ESTUPINAN.
identificado con C.C. No. 1049626601, obrando en calidad de Propietario presenté6 RECLAMO No. 237523
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19562108 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: CL 31 #
29 - 03 302 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11,2019-10.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19562108, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes nacthy ¥ |Lect Actual |Lect Anter | Consumo Promedio (Tipo  |Fec de lect
2019 Moviembre 1 37 318 29 9V 12/11/2019
2019 Octubre 1 313 293 25 5V 12102019

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 21 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del
funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se visito el predio el cual se encuentra solo, se le marco al usuario
en 3 ocasiones quien no contesta, se observa medidor por 5 minutos el cual no genera ningun registro.
Se anexa fotografia. Lectura Actual: 348 m3.”. Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden
estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.



Es necesario manifestar 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 proximas
oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacion 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.

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. 19562108 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 no se pudieron verificar instalaciones por la
imposibilidad del usuario de atender la visita, teniendo como conclusién de la causal del consumo elevado la
utilizacién del servicio, por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por 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:

« 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JEFERSON JULIAN  TORRES
ESTUPINAN. identificado con C.C. No. 1049626601 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
JEFERSON JULIAN TORRES ESTUPINAN. enviando citacién a Direccion de Notificacion:, TRANSV 4 DIAG
24 A-03 CONJUNTO CAMAMBU SANTA ISABEL OFICINA COMERCIAL DOSQ 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: JEFERSON JULIAN TORRES ESTUPINAN. la cancelacién de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19562108 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE 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. 237513-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MIGUEL ANGEL BECERRA DELGADO 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:

237513-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MIGUEL ANGEL BECERRA DELGADO
Matricula No 200329

Direccion para Notificacién CL 23 #9- 29 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3064939
Resolucion No. 237513-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237513 de 20 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 20 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MIGUEL ANGEL BECERRA DELGADO
identificado con C.C. No. 10082354, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237513
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 200329 Ciclo: 1 ubicada en: CL 23 # 9- 29 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.
200329, se ha facturado de la siguiente manera:

Ao |Mes nActivo |Lect Actual Lect Anter | Consumo Promedio (Tipo |Fec de lect
2019 Moviembre 1 9 10 9 1|V 03/11/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 21 de
Noviembre de 2019, procediendo a la revision de las instalaciones del predio, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico
CARLOS A. OSORIO: “Predio desocupado medidor funcionando correctamente instalaciones en buen
estado. Lectura Actual: 9 m3.”

Con relacién al consumo facturado, ya que se presentd inconsistencia al momento de tomar lectura en el
periodo de Octubre 2019 y reportar una lectura de 10 m3, al momento de tomar lectura para Noviembre 2019
y encontrar el equipo con una lectura de 9 m3, se procedié a generar cobro por consumo promedio de 9 m3,
promedio establecido segln predios en condiciones similares.

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

Ahora bien, al realizar un andlisis de los datos reposados en el Sistema de Informacién Comercial de nuestra
Empresa y lo manifestado por el operario encargado de la visita técnica acerca de la lectura actual se
encuentra en 9 m3 y el equipo de medida en buen estado se hace evidente que se presentd una anomalia y es
procedente reliquidar lo facturado en el periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 200329 por la Empresa, respecto al periodo



Noviembre 2019 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a generar
reliquidacién 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 dafnos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -30996 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

CONSUM

2019-11

464

0

9

14313

-14313

)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE
ALA
DECENA

AJUSTE
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-11 464 0 9 0 16683 -16683

2019-11 464 0 0 -2 0 -2

2019-11 464 0 0 -2 =5} 3

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o
en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia



de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de
ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un
plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MIGUEL ANGEL BECERRA DELGADO
identificado con C.C. No. 10082354 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)
MIGUEL ANGEL BECERRA DELGADO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 23 # 9- 29
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: MIGUEL ANGEL BECERRA DELGADO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 200329 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
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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. 237553-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237553-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JHON EDISON CALLE
Matricula No 691063

Direccion para Notificacion CR 8 # 29 B- 03 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 3068068
Resolucion No. 237553-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237553 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) sefior(a) JHON EDISON CALLE identificado con C.C. No.
1087486964, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 237553 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 691063 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 8 # 29 B- 03 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.
691063, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
i Diferencia Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por promedio: 5 m3.
Noviembre 680 m3 646 m3 34 m3 5m3 (Art. 146-Ley 142/94) 20 m3
pendientes por facturar

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 25 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
EDINSON CALLE identificado (a) con CC N° 1.087.486.964, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del funcionario EDWIN
VELEZ TORO: “Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente para 2 locales cada
uno con bano. Lectura Actual: 696 m3.”. Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar
generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

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. 691063 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto
de promedio en un predio que se pudo verificar cuenta con las redes e instalaciones hidraulicas en buen
estado y tiene pendiente un consumo de 29 m3 por facturar, por lo cual, no seran objeto de modificacion o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:



Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

- 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.



e 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, omisién, 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON EDISON CALLE identificado
con C.C. No. 1087486964 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JHON EDISON CALLE enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 8 # 29 B- 03 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JHON EDISON CALLE la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 691063 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6é: smoreno

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237593-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237593-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JULIO ECHEVERRY

Matricula No 952648

Direccion para Notificacion CR 23 # 13- 12 TORRE 3 APTO 1003 SEC LOS ALAMOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3069392
Resolucion No. 237593-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237593 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) JULIO ECHEVERRY identificado con C.C. No.
10290986, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 237593 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 952648 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CR 23 # 13- 12 TORRE 3
APTO 1003 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.
952648, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos

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

Cobro por diferencia lectura: 11
m3 + 53 m3 acumulados = 64

Noviembre 449 m3 438 m3 11 m3 64 m3 m3 facturados.

(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio: 10 m3
Octubre 438 m3 275 m3 163 m3 10 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 153 m3
pendientes por facturar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 27 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
JULIO ECHEVERRY identificado (a) con CC N° 10.290.986, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del operario ENRIQUE
GALLEGO: “Instalacion en buen estado, no hay dafo o fuga alguna, el predio estuvo desocupado hace
2 meses segun indica usuario. Lectura Actual: 454 m3.”

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
cobran 53 m3 de 153 m3 pendientes del mes 10 , se revisaron instalaciones hidraulicas ,no existen
fugas. Se reviso el predio con el geéfono el cual no existe fuga interna nota las instalaciones del
Acueducto se encuentran en buen estado.” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al proceder
con la verificacion de las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturaciéon sin encontrar
inconsistencias que pudiesen generar el incremento en el consumo.

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 Octubre 2019 se generd una diferencia de lectura de 163 m3, de los cuales
solo se le facturaron 10 m3 por concepto de promedio (mientras se verificaban las causas del
incremento en el consumo), dejando asi un consumo acumulado de 153 m3 pendientes por
facturar.

» En el periodo de Noviembre 2019 se generé una diferencia de lectura de 11 m3, a los cuales
se le sumaron 53 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 64 m3 facturados en
este periodo, permaneciendo aun 100 m3 pendientes por facturar. .

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. 952648 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de
diferencia de lectura mas consumo acumulado, por lo cual, no se procederd con modificacion o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

= Cuando, sin acciéon 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)



e 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.

e 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIO ECHEVERRY identificado con
C.C. No. 10290986 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)
JULIO ECHEVERRY enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 23 # 13- 12 TORRE 3 APTO 1003
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: JULIO ECHEVERRY la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 952648 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\_,-'J ; P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237585-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237585-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JAIME PEREZ
Matricula No 1233139

Direccion para Notificacién CL 7 #10- 52 COROCITO

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. 3069390
Resolucion No. 237585-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237585 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) JAIME PEREZ identificado con C.C. No.
10108741, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237585 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1233139 Ciclo: 1 ubicada en: CL 7 # 10- 54 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.
1233139, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes nActivo .Lect Actual (Lect Anter  |Consumo Promedio [Tipo  |Fec de lect
2015 Moviembre 1 862 862 13 5y 08/11/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 22 de
Octubre de 2019, procediendo con la revisiébn de las instalaciones del predio 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 1
bafo. Lectura Actual: 871 m3.”

Ahora bien, al hacer un andlisis de la informacion encontrada en el Sistema Comercial de la empresa se puede
encontrar que para el periodo de Noviembre 2019 al no poder obtener lectura, se procedi6 a generar
facturacion por concepto de promedio el cual fue de 18 m3 para el periodo reclamado, tomando como base
para ese cobro el promedio de predios del mismo estrato, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a
la prestacion 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.

Por otro lado, al hacer un andlisis de lo esgrimido por el usuario y de lo manifestado por el operario encargado
de realizar la visita el dia 26 de Noviembre de 2019, en la cual se indica que el equipo de medida se
encuentra en buen estado y la lectura actual se encuentra en 871 m3, se hace notable que se present6 una
anomalia en la facturaciéon y es procedente reliquidar el consumo facturado a lo registrado por el equipo de
medida desde su Ultima lectura de 862 m3 hasta la actual de 871 m3, es decir 9 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa



se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1233139 por la Empresa, respecto a los periodos
reclamados por 18 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a
reliquidar los periodos reclamados de 18 m3 a 9 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 dafos 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 -29243 detallado asi:

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

VERTIMIE | 2019-11 464 9 18 16683 33365 -16683
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-11 464 9 18 14313 28627 -14313
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-11 464 0 0 0 -3 3
A LA
DECENA

ND 2019-11 464 9 13 -2119 -3060 942
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

ND 2019-11 464 9 13 -1818 -2626 808
SUBSIDI
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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, sequn dispongan los contratos
uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o




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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIME PEREZ identificado con C.C. No.
10108741 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)
JAIME PEREZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 7 # 10- 52 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: JAIME PEREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1233139 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE 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. 237602-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237602-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ORFILIA PEDROZA

Matricula No 818385

Direccion para Notificacion MZ 4 CS 30 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3069396
Resolucion No. 237602-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237602 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) ORFILIA PEDROZA identificado con C.C. No.
29926195, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237602 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 818385 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 4 CS 30 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.
818385, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes nactivo [Lect Actual |Lect Anter |Consumo Promedio (Tipo  Fec de lect
2019 Moviembre 1 125 a0 35 6V 08/11/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 26 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
SANDRA AGUDELO identificado (a) con CC N° 1.088.312.465, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico FREDDY H.
BARRAGAN: “Se reviso sanitario llaves y no existen fugas. Lectura Actual: 452 m3”. Situaciéon que no da
claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la
utilizacién normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 818385 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 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:

» 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ORFILIA PEDROZA identificado con
C.C. No. 29926195 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)
ORFILIA PEDROZA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 4 CS 30 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: ORFILIA PEDROZA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 818385 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE 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. 237600-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237600-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario DAVID ARIAS
Matricula No 1869445

Direccion para Notificacién CR 12 # 12 E - 40 CENTRO 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. 3069394
Resolucion No. 237600-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237600 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) DAVID ARIAS identificado con C.C. No.
10026228, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237600 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1869445 Ciclo: 4 ubicada en: CL 23 # 22- 14 MZ5 CS 63 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-11,2019-10

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1869445, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes nActy ¥ |Lect Actual |Lect Anter |Consumo Promedio (Tipo |Fec de lect
2019 Moviembre 1 582 582 13 13 v 11112019
2019 Cctubre 1 582 582 13 13V 11/10/2019
2019 Septiembre 1 582 582 13 131 11/09/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 27 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
DAVID ARIAS identificado (a) con CC N° 10.026.228 con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el
consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico MARIO A. MOLINA: “Se
verificaron todas las instalaciones del predio y esta desocupado, los banos y las llaves estan en buen
estado, se asigno un promedio de 13 m3 porque el medidor tiene el visor con musgo pero el predio
esta desocupado, equipo de medida en buen estado. Lectura Actual: 582 m3”.

Por otro lado, debido a lo manifestado por el grupo de facturacion previa en el sistema de informacion
comercial acerca de que el medidor no se podia leer, se procedié6 a generar facturacion por concepto de
promedio para los periodos reclamados, promedio determinado por predios en condiciones similares, siendo
en este caso particular de 13 m3.

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

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo esgrimido por el usuario y de lo manifestado por el operario encargado de
realizar la visita el dia 27 de Noviembre, en la cual se indica que el equipo de medida se encuentra en buen
estado, se hace notable que se present6é una anomalia en la facturacién y es procedente reliquidar el consumo
facturado en los periodos reclamados.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa



se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1869445 por la Empresa, respecto al periodo de
Septiembre 2019 por 13 m3, Octubre 2019 por 13 m3 y Noviembre 2019 por 13 m3 NO SON
CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a reliquidar los consumos facturados
en dichos periodos, 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 dafnos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -117259 detallado asi:

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

AJUSTE | 2019-11 414 0 0 0 -4 3
ALA
DECENA

ND 2019-9 414 0 13 0 -2626 2626
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

CONSUM | 2019-10 414 0 13 0 20675 -20675
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2019-10 414 0 13 0 24097 -24097
NTO
ALCANTA
RILLADO

ND 2019-9 414 0 13 0 -3060 3060
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

ND 2019-11 414 0 13 0 -3060 3060
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

ND 2019-11 414 0 13 0 -2626 2626
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

ND 2019-10 414 0 13 0 -3060 3060
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE [ 2019-10 414 0 0 -3 0 -3
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-9 414 0 13 0 20675 -20675
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2019-11 414 0 13 0 24097 -24097
NTO




ALCANTA
RILLADO

AJUSTE
ALA
DECENA

2019-9
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ND
SUBSIDI
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CTO

2019-10

414

-2626

2626

AJUSTE
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-9

414

AJUSTE
A LA
DECENA

2019-10

414

CONSUM
0]
ACUEDU
CTO

2019-11

414

20675

-20675

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-9

414

24097

-24097

Lo anterior con fundamento legal en:

FUNDAMENTOS LEGALES:

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

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

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

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



Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 DAVID ARIAS identificado con C.C. No.
10026228 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)
DAVID ARIAS enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 12 # 12 E - 40 CENTRO 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: DAVID ARIAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1869445 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE 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. 237577-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PEDRO JOSE MANZANO VASCO 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:

237577-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario PEDRO JOSE MANZANO VASCO
Matricula No 1636448

Direccion para Notificacion CR 9 #9 - 35 FIERRO LAMINAS 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. 3069386
Resolucion No. 237577-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237577 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) PEDRO JOSE MANZANO VASCO identificado con
C.C. No. 10074853, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 237577 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1636448 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 14 CS 12 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.
1636448, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio .Mes nactivo |Lect Actual (Lect Anter -Cu:unsumu:- Promedio [Tipo |Fecdelect
2019 Moviembre 1 390 870 20 13V 14f11/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 26 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 observacién por parte del técnico FREDDY H.
BARRAGAN: “Se llama al teléfono del usuario el cual no contesta, se visita predio el cual se encuentra
solo. Lectura actual: 893 m3.”

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

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. 1636448 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 no se pudieron verificar instalaciones por la imposibilidad
del usuario de atender la visita, teniendo como conclusion de la causal del consumo elevado la utilizacion del
servicio, 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 dafios visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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



“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PEDRO JOSE MANZANO VASCO
identificado con C.C. No. 10074853 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)
PEDRO JOSE MANZANO VASCO enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 9 # 9 - 35 FIERRO
LAMINAS 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: PEDRO JOSE MANZANO VASCO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1636448 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE 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. 237612-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237612-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JULIAN ANDRES TORRES SANCHEZ
Matricula No 1188192

Direccion para Notificacion CR 34 # 34 C- 28 MZ 7 CS 25 SAMARIA |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3069376
Resolucion No. 237612-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237612 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) JULIAN ANDRES TORRES SANCHEZ
identificado con C.C. No. 1088275899, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 237612
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1188192 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: CR 34 #
34 C- 28 MZ 7 CS 25 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-10,2019-11.

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: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE NOVIEMBRE DE 2019 en la
que participé el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y MARIO MOLINA 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° P1715MMRSA98479AA, se verificaron todas las instalaciones del predio y estan en
buen estado, aunque se encontrd fuga por rebose, el medidor es compartido para 2 pisos y registra una lectura
acumulada de 438 m3.

De acuerdo a nuestro sistema de informacion comercial se facturaron los periodos reclamados asi:

Periodo Lectura Lectura . . Consumo ‘.
i Diferencia Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por
diferencia de
Nov. 430 m3 408 m3 22 m3 22 m3 lectura.(Art.
146-Ley
142/94)

Consumo por
diferencia de
Octubre | 408 m3 388 m3 20 m3 20m3 lectura.(Art.
146-Ley
142/94)

Consumo por
diferencia de
Sept 388 m3 363 m3 25m3 25m3 lectura.(Art.
146-Ley
142/94)




Se revisd en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en los periodos de SEPTIEMBRE de 2019, OCTUBRE de 2019 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 utilizacién del servicio, y a la fuga visible que se detectd, la cual es
responsabilidad del usuario, el medidor presenté una diferencia de 25 m3, 20 m3 y 22 m3
respectivamente, avanzd en Septiembre de 366 m3 a 368 m3, Octubre de 388 m3 a 408 m3 y en
Noviembre de 408 m3 a 430 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector o en el equipo
de medida.

Se le recomienda al usuario hacer revisién 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 SEPTIEMBRE de 2019, OCTUBRE de 2019 y NOVIEMBRE de 2019 son correcto y NO
seran modificados, 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
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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIAN ANDRES
TORRES SANCHEZ identificado con C.C. No. 1088275899 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
sefnor(a) JULIAN ANDRES TORRES SANCHEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR
34 # 34 C- 28 MZ 7 CS 25 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JULIAN ANDRES TORRES SANCHEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1188192 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE 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. 237622-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237622-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario GUSTAVO ADOLFO CARDONA
Matricula No 1876010

Direccion para Notificacién MZ 2 CS 25 PS 2 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



Resolucion No. 237622-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237622 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) GUSTAVO ADOLFO
CARDONA identificado con C.C. No. 1004775984, obrando en calidad de Arrendatario
presento6 RECLAMO No. 237622 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1876010 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 2 CS 25 PS 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 liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo
de Octubre 2019 el predio presentaba edad 2 de facturacién (factura sin cancelar que
genera corte del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de $32.830, mediante
la factura No. 47046659, con fecha limite de pago el 29 de Octubre de 2019.

Por lo anterior, el dia 31 de Octubre de 2019 a las 08:45 am, al no encontrarse ingresado
en el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para
lo cual se desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio
el dia 31 de Octubre de 2019 a las 04:41 pm, procedimiento al cual el usuario manifesté
oposicién al corte, segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con
lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema
de informacion comercial, encontrando que el usuario realizo un abono por valor de
$48.900 después de la fecha limite otorgada, es decir, el dia 26 de Noviembre de 2019 en
Sucursal TORRE CENTRAL, a las 08:10 am, es decir, con posterioridad a la creacién
de la orden de corte y de la ejecucién del procedimiento de suspensién, 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 14 de Octubre de 2019 a las
7:19 am, situacion 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) GUSTAVO ADOLFO CARDONA, por lo tanto, los valores
facturados por concepto de reconexion del servicio en la facturacidn 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
Lig. Fact.
RECONE | 2019-11 484 0 0 0 38093 -38093
XION DEL
SERVICI
o

Por lo expuesto, este Departamento considera que:

$Concluyendo

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
GUSTAVO ADOLFO CARDONA identificado con C.C. No. 1004775984 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) GUSTAVO ADOLFO CARDONA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ 2 CS 25 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: GUSTAVO ADOLFO CARDONA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1876010 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 2 DE DICIEMBRE 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. 237634-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237634-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ANA FABIOLA LASSO ARANGO
Matricula No 59063

Direccion para Notificacién CR 10 #9- 18 COROCITO

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. 3070401
Resolucion No. 237634-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237634 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que el dia 26 DE NOVIEMBRE DE 2019 la sefiora ANA FABIOLA LASSO ARANGO
identificada con C.C. No. 42072237, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
237634 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
59063 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 10 # 9- 18 en el periodo facturado 2019-11.

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
la empresa en el periodo de NOVIEMBRE/2019 ha facturado los consumos por estricta
diferencia de lectura, esto es, que el medidor presenté una diferencia de 30 m3,
avanzando de 47 m3 a 77 m3, con lo que se desvirtua inconsistencia en el reporte del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacién el dia 28
DE NOVIEMBRE DE 2019 en la que particip6 FERNANDO EMILIO TORRES como técnico
de equipo especial gedfono funcionario y se determiné que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N°P1915MMRAL114654AA y la observacion: "Se reviso el predio con el gedfono y
el cual no existe fuga interna nota las instalaciones del Acueducto se encuentran en buen
estado”.

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

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores 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 ANA FABIOLA

LASSO ARANGO identificado con C.C. No. 42072237 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 FABIOLA LASSO ARANGO enviando citacion a



Direccion de Notificacion:, CR 10 # 9- 18 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: ANA FABIOLA LASSO ARANGO la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 59063 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 2 DE DICIEMBRE DE 2019

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

Proyect6: ¢c4089

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 237630-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237630-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario AMPARO LUCIA GONZALEZ DIEZ
Matricula No 223511

Direccion para Notificacién CR 4 # 22- 20 APTO 201 SAN JORGE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3070419
Resolucion No. 237630-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237630 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) AMPARO LUCIA GONZALEZ DIEZ identificado
con C.C. No. 42004784, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 237630 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 223511 Ciclo: 3 ubicada en la direcciéon: CR 4 # 22- 20 APTO 201 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.
223511, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

i Diferencia Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia lectura: 67
m3 + 2 m3 acumulados = 69

Noviembre | 218m3 | 151 m3 67 m3 69 m3 m3 facturados.

(Art. 146-Ley 142/94) 50 m3
pendientes por facturar.

Cobro por promedio: 7 m3

Octubre 151 m3 92 m3 59 m3 7m3 (Art. 146-Ley 142/94) 52 m3

pendientes por facturar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 27 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
ANDRES OSSA identificado (a) con CC N° 4.516.872, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en
el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del operario CARLOS A. OSORIO: “En el
momento de esta visita se observa predio desocupado, se observa que estan haciendo trabajos de
mamposteria, no se observa fuga alguna, instalaciones en buen estado medidor funcionando
correctamente. Lectura Actual: 220 m3.”

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 14 de Noviembre de 2019, en donde manifiestan que “Se
cobran 69 m3 quedando pendientes 50 m3 del mes 11. Se notifico posteriormente se visité y no se
pudo revisar no habia nadie, este ejercicio se hizo 2 veces.” Cumpliendo de este modo con el debido
proceso al proceder con la verificacion de las causas del consumo elevado antes de proceder con su
facturacion, sin lograr hacerlas efectivas por causas ajenas a la voluntad de nuestra Empresa.



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 Octubre 2019 se generd una diferencia de lectura de 59 m3, de los cuales
solo se le facturaron 7 m3 por concepto de promedio (mientras se verificaban las causas del
incremento en el consumo), dejando asi un consumo acumulado de 52 m3 pendientes por
facturar.

> En el periodo de Noviembre 2019 se generd una diferencia de lectura de 67 m3, a los cuales
se le sumaron 2 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 69 m3 facturados en este
periodo, permaneciendo aun 50 m3 pendientes por facturar. .

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. 223511 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de
diferencia de lectura mas consumo acumulado, por lo cual, no se procederd con 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 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 acciéon 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)

e 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.

e 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por AMPARO LUCIA GONZALEZ DIEZ
identificado con C.C. No. 42004784 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)
AMPARO LUCIA GONZALEZ DIEZ enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CR 4 # 22- 20 APTO 201
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: AMPARO LUCIA GONZALEZ DIEZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 223511 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE 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. 237637-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237637-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario RICAUERTE DUQUE RENDON
Matricula No 1511484

Direccion para Notificacién CR 9 #8- 16 VILLAVICENCIO

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. 3070415
Resolucion No. 237637-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237637 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) RICAUERTE DUQUE RENDON identificado con
C.C. No. 10103677, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 237637 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1511484 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 9 # 8- 16 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-11,2019-10.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1511484, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes nécty ¥ |Lect Actual |Lect Anter |Consumo Promedio [Tips  |Fec de lect
2019 Maviembre 1 150 138 12 41 08/11/2019
2015 Octubre 1 138 1249 14 1y 03/10/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 27 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
RICAURTE DUQUE identificado (a) con CC N° 10.103.677, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias
en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico FREDDY H. BARRAGAM:
“Se reviso sanitario llave y no existen fugas. Lectura Actual: 150 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.

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. 1511484 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 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 dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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



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

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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RICAUERTE DUQUE RENDON
identificado con C.C. No. 10103677 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)
RICAUERTE DUQUE RENDON enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 9 # 8- 16 haciéndole
entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: RICAUERTE DUQUE RENDON la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1511484 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE 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. 237693-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237693-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario HECTOR JAVIER ROJAS
Matricula No 69013

Direccion para Notificacién CR 13 #3B- 12 LA JULITA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3074206
Resolucion No. 237693-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237693 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) HECTOR JAVIER ROJAS identificado con C.C.
No. 18501967, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237693 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 69013 Ciclo: 8 ubicada en la direcciéon: CR 13 # 3 B- 12 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-11,2019-10.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
69013, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2019 actual anterior Facturado Observacion

Cobro por diferencia de

lectura: 23 m3 + 80 m3

acumulados = 103 m3
facturados.

(Art. 146-Ley 142/94) 100 m3
pendientes por facturar.
Cobro por diferencia de
lectura: 24 m3 + 67 m3

acumulados = 91 m3
facturados (Art. 146-Ley
142/94) 180 m3 pendientes por
facturar.

Noviembre 1145 m3 | 1122 m3 23 m3 103 m3

Octubre 1122 m3 | 1098 m3 24 m3 91 m3

Cobro por promedio: 25 m3
Septiembre | 1098 m3 826 m3 272 m3 25m3 (Art. 146-Ley 142/94) 247 m3
pendientes por facturar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 29 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones en presencia del (la) sefior (a) CARLOS
E. MEJIA identificado (a) con CC N° 75.076.571, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el
consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico FREDDY H. BARRAGAN:
“Funciona IPS, alli se reviso y existe fuga por el agua stop del sanitario, se recomendo el arreglo.
Lectura Actual: 1156 m3.” Situacion que se puede tomar como determinante para el consumo elevado en el
predio adicional a la fuga que existié en la bomba de un tanque de reserva.

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 Octubre y Noviembre 2019, ya que se contd con la siguiente
facturacion:



> En el periodo de Septiembre 2019 se generé una diferencia de lectura de 272 m3, de los
cuales solo se le facturaron 25 m3 por concepto de promedio (mientras se confirmaban
casusas de consumo elevado), dejando asi un consumo acumulado de 247 m3 pendientes por
facturar.

» En el periodo de Octubre 2019 se gener¢ una diferencia de lectura de 24 m3 a los cuales se
le sumaron 67 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 91 m3 facturados. dejando
asi un consumo acumulado de 180 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Noviembre 2019 se generd una diferencia de lectura de 23 m3, a los cuales
se le sumaron 80 m3, arrojando el total de 103 m3 facturados en este periodo, permaneciendo
aun un total de 100 m3 pendientes por facturar.

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 18 de Octubre de 2019, en donde manifiestan que “Se
cobran 91 m3 quedando pendientes 80 m3 del mes 9. Se revisd y se encontro reparacion en el tanque
de reserva, este mes bajo el consumo a menos del promedio.” 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 fuga externa 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. 69013
por la Empresa, respecto al periodo de Octubre 2019 por 91 m3 y Noviembre 2019 por 103 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 reliquidacion por parte de éste Departamento,
actlando 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 medicién del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la
técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.

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

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

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

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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HECTOR JAVIER ROJAS
identificado con C.C. No. 18501967 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)
HECTOR JAVIER ROJAS enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 13 # 3 B- 12 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HECTOR JAVIER ROJAS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 69013 a partir de
la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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



ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237686-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CAMEL ANTONIO DIAZ VELASQUEZ 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:

237686-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CAMEL ANTONIO DIAZ VELASQUEZ
Matricula No 49304

Direccion para Notificacion CL 4 # 15- 56 APTO 202 PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3074202
Resolucion No. 237686-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237686 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) CAMEL ANTONIO DIAZ VELASQUEZ identificado
con C.C. No. 10068440, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 237686 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 49304 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 4 # 15- 56 APTO 202 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.
49304, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio .MEE nactivo |Lect Actual (Lect Anter .Cu:unsumu Promedio .'I'||:u:| Fec de lect
2015 Moviembre 1 2249 210 14 a v 15/11f2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 29 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
MARTHA |. MORALES identificado (a) con CC N° 24.295.979, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico FREDDY H.
BARRAGAM: “Se reviso sanitario llave y no existen fugas. Lectura Actual: 226 m3”. Situacién que no da
claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la
utilizacién normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 49304 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 dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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



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

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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CAMEL ANTONIO DIAZ
VELASQUEZ identificado con C.C. No. 10068440 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)
CAMEL ANTONIO DIAZ VELASQUEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 4 # 15- 56 APTO 202
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: CAMEL ANTONIO DIAZ VELASQUEZ la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 49304 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE 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. 237678-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237678-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario DIEGO LEON CORREA GOMEZ
Matricula No 1516640

Direccion para Notificacién CR 15 # 24- 17 LC 2 CENTENARIO

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. 237678-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237678 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) DIEGO LEON CORREA
GOMEZ identificado con C.C. No. 70563868, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No. 237678 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1516640 Ciclo: 4 ubicada en: CR 15 # 24- 17 LC 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 definitiva)

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontrd que para el periodo
de Noviembre 2019 el predio presentaba edad 1 de facturacién (factura sin cancelar que
genera corte del servicio en predios con uso Comercial.) por valor de $32.300, mediante la
factura No. 47172350, con fecha limite de pago el 25 de Noviembre de 2019.

Por lo anterior, el dia 27 de Noviembre de 2019 a las 10:13 am, al encontrase el predio en
edad 1 se gener6 orden de corte, para lo cual se desplazé el personal operativo al predio
con la finalidad de suspender el servicio el dia 27 de Noviembre de 2019 a las 02:13 pm,
procedimiento que no se hizo efectivo ya que se presento pago, 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 procedi6 a revisar el sistema
de informacién comercial, encontrando que el usuario realizo el pago el 27 de Noviembre
de 2019 a las 11:33 am APOSTAR, por lo cual, no se encuentra reflejado ningun cobro por
Reconexion del servicio ya que se realizé el pago antes de ejecutarse la orden de corte en
el predio.

FUNDAMENTOS LEGALES



Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los
eventos senalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en
los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de
dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3)
periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o
lineas. Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del servicio. Durante la
suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.
Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las
leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de Ila ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el
servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe
eliminar su causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la
empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las
condiciones uniformes del contrato. Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable
después de que el suscriptor o usuario cumpla con las obligaciones que prevé el inciso
anterior, habra falla del servicio.

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Atencion 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 DIEGO LEON
CORREA GOMEZ identificado con C.C. No. 70563868 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) DIEGO LEON CORREA GOMEZ enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, CR 15 # 24- 17 LC 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: DIEGO LEON CORREA GOMEZ la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1516640 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 2 DE DICIEMBRE 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



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. 237701-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUISA FERNANDA HOYOS JARAMILLO 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:

237701-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUISA FERNANDA HOYOS JARAMILLO
Matricula No 715532

Direccion para Notificacion MZ 2 CS 208 PS 2 CAMILO LAS MERCEDES

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. 3073991
Resolucion No. 237701-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237701 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) sefor(a) LUISA FERNANDA HOYOS
JARAMILLO identificado con C.C. No. 1087546465, obrando en calidad de Propietario
present6 RECLAMO No. 237701 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 715532 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 2 CS 208 PS 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 liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE
NOVIEMBRE DE 2019 en la que participd el(la) sefiora(a) Luisa Fernanda Hoyos como
usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determind
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL113856 el cual registra una lectura
acumulada de 80 m3. Se reviso el predio el cual existe fuga en sanitario por rebose,
usuaria tiene llave de paso del sanitario cerrada, se recomendé el cambio del accesorio al
usuario presente en la revision.

Se revis6 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 variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el
medidor presentd una diferencia de 29 m3, avanzd de 49 a 78 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

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 NOVIEMBREDE 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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUISA
FERNANDA HOYOS JARAMILLO identificado con C.C. No. 1087546465 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 sefor(a) LUISA FERNANDA HOYOS JARAMILLO enviando citacion a
Direccion de Notificacién:, MZ 2 CS 208 PS 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: LUISA FERNANDA HOYOS JARAMILLO la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 715532 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 2 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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. 237692-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237692-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LEIDY JOHANA VALENCIA
Matricula No 1617257

Direccion para Notificacion MZ 25 CS 15 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



Visita No. 3074204
Resolucion No. 237692-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237692 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) LEIDY JOHANA VALENCIA
identificado con C.C. No. 1086278153, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 237692 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1617257 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 25 CS 15 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 liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE
NOVIEMBRE DE 2019 en la que participd el(la) sefiora(a) Leidy Jhona Valencia 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° C17LA111186AA el cual registra una lectura
acumulada de 401 m3. Existe fuga en la llave del lavamanos.se recomendé realizar el
arreglo al usuario presente en la revision. .

Se revis6 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 variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el
medidor presenté una diferencia de 21 m3, avanz6é de 361 a 382 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafnos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, 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 NOVIEMBREDE 2019 es correcto y no serda 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LEIDY JOHANA
VALENCIA identificado con C.C. No. 1086278153 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 seror(a) LEIDY JOHANA VALENCIA enviando citacion a Direccion de
Notificaciéon:, MZ 25 CS 15 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: LEIDY JOHANA VALENCIA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1617257 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 2 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

'\.."J - o
i ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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. 237675-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS ALBERTO VEGA SANCHEZ 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:

237675-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS ALBERTO VEGA SANCHEZ
Matricula No 8003

Direccion para Notificacién CL 5 #19- 20 PS 2 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. 3073852
Resolucion No. 237675-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237675 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefor(a) LUIS ALBERTO VEGA SANCHEZ
identificado con C.C. No. 14442177, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 237675
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 8003 Ciclo: 3 ubicada en la
direccién: CL 5 # 19- 20 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10,2019-11.

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, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que participd el(la) sefiora(a) Julio Antonino Sanchez como usuario del servicio y
CARLOS ALBERTO OSORIO 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° P1515MMRSA73159AA el cual registra una lectura acumulada de 614 m3. Medidor suelto
servicio suspendido, viven 2 personas adultos mayores.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
reclamante, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos | Lectura | Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por Diferencia de
lectura: 109 m3 + 40 M3
Nov acumulados del periodo

605 m3 496 m3 109 m3 149 m3 anterior. Quedando 200 m3

pendientes por facturar
(Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
Cobro por promedio: 18m3
Octubre | 496 m3 | 238 m3 258 m3 18 m3 (Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
pendiente por facturar 240m3 |

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula reclamante por la Empresa, respecto al periodo de OCTUBRE 2019 y el periodo de
NOVIEMBRE DE 2019 son correctos, ya que se esta facturando por concepto de consumo
acumulado dejado de facturar en el periodo de OCTUBRE de 2019 periodo en que la diferencia de
lectura fue de 258 m3 y solo se cobraron por promedio 18 m3 dejando pendiente 240 m3; asi las
cosas para el periodo de NOVIEMBRE 2019 |a diferencia de lectura fue de 109 m3 mas 40 m3 por



consumo acumulado para un total de 149 m3, quedando 200 m3 pendientes por facturar. Una vez
verificado que las instalaciones se encuentran en buen estado, se concluye, que la posible causal
del consumo acumulado generado en los periodos anteriores es lo reportado por el Departamento
de previa que informa el dia 11 de Noviembre de 2019: Se cobran 149 m3 quedando pendientes
200 m3 del mes 10. Se reviso y se encontro dafio en sanitario por agua stop en el piso 2, 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, 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

Una vez identificado el incremento en el consumo se procedié por parte del Grupo de Facturacion a
revisar las instalaciones del predio, donde se observé que las instalaciones hidraulicas, la
acometida y el medidor en buen estado, razon por la cual se confirmé el consumo y se facturé el
consumo pendiente de los periodos anteriores

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 OCTUBRE 2019 y el Periodo de NOVIEMBRE 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
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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS ALBERTO VEGA
SANCHEZ identificado con C.C. No. 14442177 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL



CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) LUIS ALBERTO VEGA SANCHEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 5 #
19- 20 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: LUIS ALBERTO VEGA SANCHEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 8003 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237691-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237691-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario INES ROJAS OSORIO
Matricula No 190769

Direccion para Notificacién CR 31 # 15- 02 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



Visita No. 3074128
Resolucion No. 237691-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237691 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) INES ROJAS OSORIO identificado con C.C. No.
34055859, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 237691 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 190769 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 31 # 15- 02 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.
190769, se ha facturado de la siguiente manera:

Ao |Mes nactvo [Lect Actual Lect Anter | Consumo Promedio [Tipo  |Fec de lect
2019 Moviembre 1 675 643 32 211 15/11/2015

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 29 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
MARTHA |. MORALES identificado (a) con CC N° 24.295.979, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico FREDDY H.
BARRAGAM: “Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio con 2 bafnos
Ojo favor corregir el barrio el predio esta ubicado en San Luis no ciudad jardin. Lectura Actual: 679
ma3”. Situacién que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados,
diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 190769 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 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 dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El mantenimiento de las redes internas



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

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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por INES ROJAS OSORIO identificado
con C.C. No. 34055859 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)
INES ROJAS OSORIO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 31 # 15- 02 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: INES ROJAS OSORIO la cancelacidon de las sumas pendientes por concepto

de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 190769 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE 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. 237677-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237677-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JAVIER MAURICIO BUSTOS
Matricula No 1897941

Direccion para Notificacion CR 37 # 30- 51 TORRE 5 A APTO 907 FINCAS HUERTAS

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. 3074124
Resolucion No. 237677-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237677 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) sefor(a) JAVIER MAURICIO BUSTOS identificado con C.C.
No. 1110442993, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 237677 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1897941 Ciclo: 9 ubicada en: CR 37 # 30- 51 TORRE 5 A APTO 907
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.
1897941, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo Promedio (Tipo - |Fec de lect
2019 Moviembre 1 366 339 a7 il 15112019

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente practicada el dia 29 de Noviembre
de 2019 en presencia del (la) sefor (a) MAYERLI CANO identificado (a) con CC N° 1.110.464.220, en la que
se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el predio
el cual existe fuga en sanitario por tapon agua stop. Lectura Actual: 370 m3.” Situacion que se puede
tomar como causa generadora del consumo elevado en el periodo reclamado.

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

Ahora bien, respecto al argumento del usuario acerca de que se estd tomando como lectura anterior la Ultima
generada por el medidor N° 1215MMCMX21253AA, se encuentra que esta aseveracion es totalmente
correcta, la lectura anterior que se debe tener como referencia es la de 355 m3 registrador por el equipo de
medida N° 1215MMCMX21254AA que pertenece realmente al predio reclamante, por esto el consumo a
facturar es la resta entre 366 m3 y 355 m3, es decir, 11 m3.

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. 1897941 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, NO SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura en un predio al que se le tomo como ultima lectura el de un
medidor que no le pertenecia a su predio, luego de efectuar el destroqué no se realizd el descuento de lo



registrado por los equipos, por lo cual, seran objeto de modificacion o reliquidacion por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la

Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -55104 detallado asi:

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

AJUSTE | 2019-11 411 0 0 0 -2 2
A LA
DECENA

AJUSTE | 2019-11 411 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-11 411 11 27 17494 42940 -25446
O

ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2019-11 411 11 27 20390 50048 -29658
NTO

ALCANTA
RILLADO

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 utilizaciéon del servicio.

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

formas, los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento Técnico del
Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(-..)

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



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

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

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de 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 Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JAVIER MAURICIO BUSTOS identificado
con C.C. No. 1110442993 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)
JAVIER MAURICIO BUSTOS enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 37 # 30- 51 TORRE 5 A
APTO 907 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JAVIER MAURICIO BUSTOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1897941 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE DE 2019



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237679-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237679-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARINO MARTINEZVASQUEZ
Matricula No 326439

Direccion para Notificacion CR 8 # 32- 27 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 3074120
Resolucion No. 237679-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237679 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) MARINO MARTINEZVASQUEZ identificado con
C.C. No. 10104819, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237679 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 326439 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 8 # 32- 27 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.
326439, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio. |Mes .n.-ﬁ.chvcu Lect Actual |Lect Anter | Consumo Promedio [Tipo  |Fecde lect
2015 Moviembre 1 59 26 33 18 v 11/11/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 29 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
EULOGIO MARTINEZ identificado (a) con CC N° 10.064.507, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico CARLOS A.
OSORIO: “Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente, predio con 3 banos,
hubo visita de 3 personas mas, ya se marcharon. Lectura Actual: 71 m3”. Situacién que se puede tomar
como posible causa del consumo elevado en el predio para este periodo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 326439 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 y para el periodo reclamado conto con un incremento de usuarios, 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 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:

» 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARINO MARTINEZVASQUEZ
identificado con C.C. No. 10104819 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)
MARINO MARTINEZVASQUEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 8 # 32- 27 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: MARINO MARTINEZVASQUEZ la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 326439 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE 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. 237717-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237717-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ROBERTO OLGUIN

Matricula No 879601

Direccion para Notificacién MZ M CS 2 EL CARDAL

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. 237717-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237717 de 29 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 29 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) ROBERTO OLGUIN identificado con
C.C. No. 10110706, obrando en calidad de Propietario presentdé RECLAMO No. 237717 consistente
en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 879601 Ciclo: 10 ubicada en la direcciéon: MZ M CS
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, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de
OCTUBRE 2019 el predio de matricula N°879601 presentaba edad 2 de facturacién (numero de
facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso Residencial.) por valor de
$103.240, mediante la factura No. 47073166 con limite de pago el 01 de Noviembre de 2019.

Por lo anterior, el dia 06 de Noviembre de 2019 a las 10:31 am, al encontrarse el predio en edad
2, se generd orden de corte, para lo cual se desplazé el personal operativo al predio con la finalidad
de suspender el servicio el dia 07 de Noviembre de 2019 a las 01:27 pm, procedimiento que no se
hizo efectivo por oposicién del usuario, segun refiere el sistema de informacion comercial y de
conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, encontrando que el usuario realizd el pago el dia 07 de Noviembre de 2019
a las 02:11 pm en el Apostar de Aguas Y Aguas de Torre Central, varios dias después de la
fecha limite de pago, por lo cual, NO ES PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del
procedimiento cobrado ejecutado en el periodo de Noviembre facturando correctamente el accionar
de reconexion.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la)
sefior ROBERTO HOLGUIN, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del
servicio en la facturacion del periodo de NOVIEMBRE, NO seran objeto de reliquidacion por el
costo del procedimiento en una sola ocasién.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato



por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en
las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de
1994 364 Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que
fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento
en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones,
acometidas, medidores o lineas. Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y
unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del
servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension. Haya o no
suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el contrato
uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe eliminar su causa, pagar
todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas
sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato. Si el
restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla
con las obligaciones que prevé el inciso anterior, habra falla del servicio.

Es pertinente precisar lo siguiente:

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 ROBERTO OLGUIN
identificado con C.C. No. 10110706 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 resolucion al
sefior(a) ROBERTO OLGUIN enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ M CS 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: ROBERTO OLGUIN la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 879601 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 interpondrén dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE DICIEMBRE DE 2019



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

Proyect6: mliramos

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. 237710-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (1a) sefior(a) MARIA TERESA CASTANO RAMIREZ y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

237710-52
Resolucion No

2 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 11 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA TERESA CASTANO RAMIREZ
Matricula No 237990

Direccion para Notificacién CR 8 # 28- 48 PS 2 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3074249
Resolucion No. 237710-52

DE: 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237710 de 29 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 29 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA TERESA CASTANO RAMIREZ
identificado con C.C. No. 42086527, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237710
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 237990 Ciclo: 4 ubicada en:
CR 8 # 28- 48 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10,2019-11

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 2 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que particip6é el(la) sefiora(a) Diana Becerra como usuario del servicio publico y
CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1415MMRSA49580AA el cual registra una lectura acumulada de 5281
m3. Funciona en este predio un hotel con 20 bafos, trabajan 2 personas, se evidencia medidor
frenado, instalaciones en buen estado, la usuaria afirma que estan en temporada baja y tienen
pocos clientes, cuentan con 1 tanque de reserva.

Periodos Lectura Lectura | Diferencia | Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por
Nov. 5281 m3 | 5264 m3 17 m3 110 m3 promedio
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por
Oct 5264 m3 | 5158 m3 106 m3 106 m3 Diferencia de lectura.
(Art. 146-Ley 142/94)

Con relacion al consumo facturado, para el Periodo de octubre 2019 se registro 106 m3 por
Diferencia de Lectura, caso contrario para el Periodo de Noviembre 2019 que como consecuencia
de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de que el medidor se
encontraba frenado, se procedié a generar facturacién por concepto de promedio, el cual fue de
110 m3, tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los
ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios
publicos domiciliarios.



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

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia un error del sistema al facturar el Periodo de Noviembre, ya que el promedio registrado
para el predio de matricula Nro 237990 es de 94 m3, se establece entonces, que se presenté una
anomalia en la facturacion y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al predio en el
uno de los periodos reclamados.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 237990 por la Empresa,
respecto al periodo de Octubre 2019 por 106 m3 SON CORRECTOS, por lo cual NO se
modificara, ni se reliquidara este periodo. En cuanto al Periodo Noviembre 2019 por 110 m3 NO
SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la
siguiente manera: Noviembre 2019 de 110 m3 a 94 m3, actuando de conformidad con la Ley 142
de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -87457 detallado asi:

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

NC| 2019-11 421 68 84 73989 91398 -17409
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

VERTIMIE | 2019-11 421 68 84 126046 155704 -29658
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE A| 2019-11 421 0 0 -4 0 -4
LA
DECENA

CONSUM | 2019-11 421 68 84 108146 133592 -25446
O
ACUEDUC
TO

NC| 2019-11 421 68 84 63482 78418 -14937
CONTRIB
ACUEDUC
TO

AJUSTE A| 2019-11 421 0 0 -4 -1 -3
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

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 PARCIALMENTE PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA
TERESA CASTANO RAMIREZ identificado con C.C. No. 42086527 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) MARIA TERESA CASTANO RAMIREZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 8
# 28- 48 PS 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: MARIA TERESA CASTANO RAMIREZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
237990 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE



PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyectd6: miramos

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



