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. 7792-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) YOLANDA CASTRILLON 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:

7792-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario YOLANDA CASTRILLON
Matricula No 1908540

Direccion para Notificacion CR 11 #64 - 30 PISO 1 NACEDEROS | ETAPA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3078633 i
RELIQUIDACION POR PREDIO DE DESOCUPADO

El 4 DE DICIEMBRE DE 2019, la sefiora YOLANDA CASTRILLON, efectué solicitud de
revisién de los consumos facturados durante los periodos 2019-11,2019-10, por considerar
que al estar el predio desocupado, no se puede generar facturacion de consumos.

El Departamento de Atencién al Cliente, ordend revision técnica al predio, la cual tuvo lugar
el 5 DE DICIEMBRE DE 2019, visita que fue atendida por Huvarley Zapata, y en tal revision
se detectd que el medidor P1215MMCMX30363AA que pertenece al predio con matricula
No 1908540, tenia una lectura acumulada de 244 m3, en buen estado de funcionamiento, y
no directo como fue reportado por el personal encargado de la lectura.

En virtud de lo anterior, se procede a la reliquidacion los consumos de los periodos de
OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2019, por condicién de predio desocupado, ordenando en
su defecto mantener vigente solo los conceptos de cargos fijos, Ultimos que se cobran
independientemente del nivel de uso, asi como los conceptos de otros cobros, en el caso
de que el predio se encuentre cancelado elementos de este tipo.

Sin otro particular, se da por atendida la solicitud, procediendo con la reliquidacién
equivalente a $-21.215 que a continuacién se detalla, la cual afecta los consumos y la
facturacion del predio con matricula 1908540.

Conce | Perio| Causal |Cons|Cons| Valor Valor | Rebajado
pto do . Liq. . Liq. Fact.
Fact.

2108 | 2019- 414 0 0 -3 -5 2
10

3007 | 2019- 414 0 0 -2 0 -2
11

2501 | 2019- 414 0 8 0 14829 -14829
10

2501 | 2019- 414 0 12 0 22243 -22243
11

1095 |2019- 414 0 8 0 -8804 8804
10

2500 | 2019- 414 0 8 0 12723 -12723
10

3010 |2019- 414 0 0 -4 -3 -1
10

1095 |2019- 414 0 12 0 -13207 13207
11




2500 | 2019- 414 0 12 0 19085 -19085
11
1090 |[2019- 414 0 8 0 -10262 10262
10
1090 | 2019- 414 0 12 0 -15392 15392
11
Atentamente,
W Lt

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. 336-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) ALEJANDRA MARIA LOPEZ MONTOYA 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:

336-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ALEJANDRA MARIA LOPEZ MONTOYA
Matricula No 1860162

Direccion para Notificacion CL 12 # 6- 30 TORRE 2 APTO 504 LA LIBERTAD

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. 3064357
Pereira, 9 DE DICIEMBRE DE 2019

Senor (a):

ALEJANDRA MARIA LOPEZ MONTOYA
CL 12 #6- 30 TORRE 2 APTO 504
Teléfono: 3172437371

Radicacién: 336 del 19 DE NOVIEMBRE DE 2019
Matricula: 1860162
Movil de la Queja: DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA EMPRESA

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIA PRESENTA QUEJA POR
ESCRITO, POR DANO OCASIONADO POR EL FUNCIONARIO DE LA EMPRESA, VER
ANEXO.

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

En atencién a la queja radicada el 19 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual
manifiesta,

En atencion a el Derecho de Peticién radicado ante esta empresa de Servicios Publicos
Domiciliarios AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA mediante radicado N° 4341-E del 22 de
Noviembre de 2019, asi como también la Queja N° 336 del 19 de Noviembre de 2019,
mediante el cual “se hace responsable a la Empresa AGUAS Y AGUAS por los danos
ocasionados en el bien ajeno, debido a la falta de programacion y la poca experiencia que
presento el colaborador de la empresa al realizar el cambio del medidor del apartamento
504 del Edificio las PALMAS, ubicado en CLL 12 # 6-30 Torre 27, al respecto se precisa lo
siguiente:

Es importante para Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira E.S.P S.A.S en
principio aclarar que a través de la Empresa Union Temporal Alfa bajo la modalidad de
“outsourcing” se prestan servicios de revisiones técnicas en terreno e instalacion de
medidores.

Ahora bien, es cierto que efectivamente el dia 14 de noviembre del presente afo un
instalador de la Empresa Union Temporal Alfa procedié a efectuar reposicién de medidor
de agua en el apartamento 504 del Edifico Dos Palmas, al manipular la llave de paso se
generd una fuga de agua que tard6é unos minutos en ser reparada.



Posteriormente a este acontecimiento se present6 las respectivas reclamaciones por los
hechos ocurridos y por ende, se procedié a efectuar una revision en donde se constaté que
el agua se filtré hacia el apartamento 402 produciendo deterioro en la pintura del techo.

Posteriormente se informé que la Empresa Unidbn Temporal Alfa atenderia el dafo y se
convino fecha para efectuar la reparacion, la cual se llevé a cabo el dia 25 de noviembre
del 2019 por parte del personal de la Empresa en mencion, repardndose el dafio del
apartamento 402.

Sin embargo, y pese haberse reparado el dafio causado, solicitan en ese momento que
también se le debia reparar unos danos que presentan las dreas comunes aledafnas a su
apartamento, pero de acuerdo a la evaluacidén realizada en su momento por personal
experto tanto de la empresa Union Temporal Alfa, como por Aguas y Aguas de Pereira, se
concluyé que los dafnos producidos por la fuga no tienen ese alcance, y obedecen a otras
situaciones que desconocemos, es asi como en el recorrido hecho por las areas comunes
del piso primero al piso quinto del edificio se detectd que estas d&reas comunes
presentaban el mismo deterioro y que con la fuga del piso quinto no era posible que se
hubiese presentado dafno en las areas comunes del piso cuarto hacia abajo.”

Asi las cosas, éste departamento da por atendida las pretensiones respecto a los hechos
expuestos, quedando atentos a cualquier requerimiento.

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

Dar por atendida la queja presentada por la sefiora ALEJANDRA MARIA LOPEZ
MONTOYA identificado con C.C. No. 42118279 por concepto de DANO OCASIONADO
POR PERSONAL DE LA EMPRESA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este
acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefiora ALEJANDRA MARIA
LOPEZ MONTOYA enviando citacion a Direccion de Notificacion: CL 12 # 6- 30 TORRE 2
APTO 504 haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma,
procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO

DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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. 19408-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE MUNOZ y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto
en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994),

razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No

19408-52

Fecha Resoluciéon Recurso

9 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO

237320 de 6 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decision:

REVOCA

Fecha del Aviso

18 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion

19 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE MUNOZ
Identificacion del Peticionario 10056437
Matricula No. 1886480

Direccion para Notificacion

CR 31 # 84- 20 TORRE 6 APTO 685 POR AV DE LAS AMERICAS

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. 19408-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19408 DE 22 DE NOVIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237320 DE 1 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 senor JOSE MUNOZ, identificado con cédula de ciudadania No. 10056437
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No.
237320-52 de 6 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. 1886480 Ciclo
11, ubicada en la direcciéon CR 31 # 84- 20 TORRE 6 APTO 685, Barrio POR AV DE LAS
AMERICAS en el periodo facturado 2019-10

El recurrente por escrito presentado el dia 25 DE NOVIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision indicando que encuentra inconsistencias en las revisiones efectuadas al predio ...;
al respecto este despacho tiene que indicar que:

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones formuladas por la parte recurrente
en el escrito de recurso radicado y en aras de dar cumplimiento a los principios de
Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucidén
Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho revisar la decision inicial y tener en
cuenta los resultados inspeccion técnica realizada al predio objeto de recurso con ocasién
a la reclamacion.

Una vez revisado el reclamo impugnado y el histérico de lecturas del sistema de
informacién comercial se observé que se ha facturado con base en el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994, es decir, que el medidor present6 una diferencia de 26 m3, avanzando
de 262 a 288 m3, facturandose solo 12 m3.

De acuerdo con lo anterior, al sobrepasar el promedio de consumo del predio, la desviacion
que se presentd en el periodo de OCTUBRE/2019, daba lugar a la revision al predio por
parte del Grupo de Previa a la facturacién y entre tanto facturar el promedio del predio, con
el fin de determinar las causas del incremento antes de proceder con la facturacién del
consumo, lo anterior dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.



No obstante todo lo anterior, al revisar y analizar el procedimiento previo a la facturacion, se
observa que no se allana a los requisitos que determina la normatividad vigente para el
efecto.

En conclusion, en razdén a que esta prestadora no agot6 en debida forma el procedimiento
para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular
referida, habida cuenta que quedd demostrado que la deviacidn superd el 65% al promedio
histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decisién atacada por la presente via, reliquidando el periodo de OCTUBRE DE
2019 en el cual se factur6 26 mt3, cobrando el consumo promedio del periodo de 12 mt3;
quedando asi resuelto el recurso de reposicion y si bien procede el recurso de apelacién,
este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se
REVOCO la decisién inicial y se concedio lo pedido.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $48.214 detallado asi:

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

CONSUM | 2019-10 470 12 26 19085 41350 -22265
O
ACUEDUC
TO

AJUSTE A| 2019-10 470 0 0 0 -2 2
LA
DECENA

VERTIMIE | 2019-10 470 12 26 22243 48194 -25951
NTO
ALCANTA
RILLADO

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. ...

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 Ila ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de
cinco meses de haber entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o



servicios que no facturaron por error, omision, o investigacion de desviaciones significativas
frente a consumos anteriores.”

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
gue 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 violaciéon al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de
haberse identificado una desviacion significativa y no haber efectuado la investigacién
previa, lo cual daré lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio del usuario”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por JOSE
MUNOZ en contra de la Resoluciéon No. 237320-52 de 6 DE NOVIEMBRE DE 2019, y
REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1886480 la suma de $48.214. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificaciéon y
contra esta si bien procede el recurso de apelacibn como subsidiario, este ultimo se
concede cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no
ocurre en este caso, razon por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision
administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedio6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE DICIEMBRE DE 2019



"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: 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. 19412-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA CECILIA FERNANDEZ 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 19412-52

Fecha Resolucion Recurso 9 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237150 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA FERNANDEZ
Identificacion del Peticionario 41606903

Matricula No. 427393

Direccion para Notificacion MZ 12 A LT 4 JARDIN Il

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. 3073172
Resolucion No. 19412-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19412 DE 25 DE NOVIEMBRE
DE 2019 SOBRE RECLAMO No. 237150 DE 25 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 la seriora MARTHA CECILIA FERNANDEZ, identificada con cédula de ciudadania No.
41606903 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra
Resolucion No. 237150-52 de 5 DE NOVIEMBRE 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. 427393 Ciclo
5, ubicada en la direccion MZ 12 A LT 4, Barrio JARDIN Il en el periodo facturado
2019-10.

La recurrente por escrito presentado el dia 25 DE NOVIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision indicando que nunca la citaron para hacer la revision que justificara el incremento
facturado...; al respecto este despacho indicar que:

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones formuladas por la parte recurrente
en el escrito de recurso radicado y en aras de dar cumplimiento a los principios de
Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucién
Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho revisar la decision inicial y tener en
cuenta los resultados inspeccién técnica realizada al predio objeto de recurso con ocasion
a la reclamacion.

Una vez revisado el reclamo impugnado y el histérico de lecturas del sistema de
informacién comercial se observé que se ha facturado con base en el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994, es decir, que el medidor presenté una diferencia de 9 m3, avanzando de
244 a 253 m3, facturandose solo 3 m3.

De acuerdo con lo anterior, al sobrepasar el promedio de consumo del predio, la desviacion
que se presentd en el periodo de OCTUBRE/2019, daba lugar a la revision al predio por
parte del Grupo de Previa a la facturacién y entre tanto facturar el promedio del predio, con
el fin de determinar las causas del incremento antes de proceder con la facturacién del
consumo, lo anterior dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.



No obstante todo lo anterior, al revisar y analizar el procedimiento previo a la facturacion, se
observa que no se realizé el procedimiento por parte la Empresa, lo que no se allana a los
requisitos que determina la normatividad vigente para el efecto.

En conclusion, en razdén a que esta prestadora no agot6 en debida forma el procedimiento
para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular
referida, habida cuenta que quedd demostrado que la deviacidn superd el 65% al promedio
histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decisién atacada por la presente via, reliquidando el periodo de OCTUBRE DE
2019 en el cual se factur6 9 mt3, cobrando el consumo promedio del periodo de 3 mt3;
quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $20.671 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Liq. | Cons. Fact. | Valor Lig. | Valor Fact. | Rebajado
CONSUMO| 2019-10 470 3 9 4771 14313 -9542
ACUEDUCTO
AJUSTEALA| 2019-10 470 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2019-10 470 3 9 5561 16683 -11122
ALCANTARILLADO
2019-10 470 0 0 2 0 -3

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. ...

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



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 PROCEDENTE el Recurso presentado por MARTHA
CECILIA°- FERNANDEZ contra la Resolucién No. 237150-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE

2019, y REVOCA Ia decision anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta
Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 427393 la suma de $20.671. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

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 9 DE DICIEMBRE DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: 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. 237488-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237488-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS ALBERTO MARTENIEZ
Matricula No 19585259

Direccion para Notificacién CR 5 # 15 - 82 APTO 301 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. 3064350

Resolucion No. 237488-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237488 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 sefior LUIS ALBERTO MARTENIEZ
identificado con C.C. No. 7509471, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
237488 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19585259 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 5 # 15 - 82 APTO 301 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 26 m3,
avanzando de 319 a 345 m3, con lo que se desvirtia inconsistencia en el reporte del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasion a su reclamacion el dia 22
DE NOVIEMBRE DE 2019, en la que particip6 el sefior LUIS ALBERTO MARTINEZ como
usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la Empresa, se
determiné 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°
C15LA071502, registra una lectura acumulada de 350 m3 y la observacién: Instalaciones
en buen estado, medidor funcionando correctamente,predio con 1 baro.

Ahora bien, al analizar el sistema de informacion comercial, se corrobora que el predio es
de dificil acceso para la lectura del medidor, Es de recordarle al usuario que, en el contrato
de condiciones uniformes es deber del usuario lo siguiente: “Permitir la lectura de los
medidores y su revision técnica.” y se le informa que en los periodos de Agosto,
Septiembre y Octubre de 2019, no se le genero facturacion por consumos, hasta el
periodo de noviembre de 2019 cuando se pudo obtener la lectura real del medidor, con
una diferencia de 26 m3.

“Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles



son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira para el periodo de 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 esten en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS ALBERTO
MARTENIEZ identificado con C.C. No. 7509471 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) LUIS ALBERTO MARTENIEZ enviando citacién a Direccion de
Notificacién:, CR 5 # 15 - 82 APTO 301 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: LUIS ALBERTO MARTENIEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19585259 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 9 DE DICIEMBRE DE 2019
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237509-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237509-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JACOBO TORO

Matricula No 1703834

Direccion para Notificacién CL 21 #3- 76 LC 3 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. 3064346

Resolucion No. 237509-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237509 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) JACOBO TORO identificado
con C.C. No. 1088026493, obrando en calidad de Arrendatario presento6 RECLAMO No.
237509 consistente en: INCONFORMIDAD POR COBROS POR NORMALIZACION DEL
SERVICIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1703834 Ciclo: 3 ubicada en la direcciéon: CL 21 # 3- 76 LC 3 en el periodo facturado
2019-11.

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

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

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracién del recurso
hidrico, a través de una correcta medicién de los consumos.

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

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



5) En este caso usted como usuario de la matricula No. 1703834 se le ha notificado en
debida forma el cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes
beneficios. No obstante, la respuesta de usted como suscriptor es no permitir el cambio.

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

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

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

8) En este caso usted como usuario de la matricula No. 1703834 se le ha notificado en
debida forma el cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes
beneficios. No obstante, mediante escrito reclamacion del dia 19 de noviembre de 2019,
manifiesta que el inconforme con el cobro del medidor instalado en su predio, informa que
en ningun momento fue notificado.

9) En lo anterior anterior, se expresan a continuacién los HECHOS relevantes.

HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 1703834 correspondiente al predio ubicado en CL 21 #3 -76 LC 3
Barrio Centro, se encuentra activa en el Sistema de Informacién Comercial, y a través de
ella le cobran los servicios de acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verificO que es necesario cambiar el
medidor por uno que tenga un avance tecnolégico que permita medir efectivamente el
agua potable que se utiliza. Para ello la Empresa efectué dos socializaciones que
manifestaban la necesidad del cambio de medidor. Estas fueron mediante una carta
emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de
Pereira y la otra de forma verbal y presencial en el predio. No obstante el usuario manifesto



su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio, desconociendo la
condicién contractual. omitiendo que la normatividad autoriza el cambio cuando
existan equipos mas precisos debido al avance tecnoldgico. la causal para el cambio
no es mal estado, sino el avance tecnoldgico, el actual medidor no cumple las
condiciones técnicas exigidas por la Empresa. y no se requiere hacer pruebas
individuales al medidor

3) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de
Condiciones Uniformes, la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene
dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razén por
la cual se expidi6 la solicitud No. 2903153 para cambio de medidor el 3 de junio de 2019
por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la
Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negacion del usuario.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula
1703834 ha desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a
pesar de habérsele socializado la necesidad de la reposicion.

Que respecto a las caracteristicas técnicas exigidas por Aguas y Aguas de Pereira para
cambiar los medidores se informa que las especificaciones técnicas exigidas por la
empresa de forma general son: “caracteristicas metrologicas: R-315 o R-160, Q1=15,6 Lt/h
Q3=2,56M3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h, pre-equipado con sistema que permita
instalar posteriormente lectura remota del volumen de agua consumida. Las dimensiones y
las roscas de los extremos del medidor seran macho tipo G3/4B segun lo establecido en la
Norma NTC 1063. Las roscas deberan ser diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas
monoliticamente con el medidor’, No obstante, el medidor N° 0815MMCCA82029AA
instalado en la acometida del predio ubicado en CL 21 # 3 — 76 LC 3 Barrio Centro, NO
cumple estas condiciones, y por ello la Empresa emprendié el proceso de socializacion
para su cambio. No es necesario que el medidor haya cumplido 10 anos de uso, y mucho
menos que se deba esperar que supere los 3000 m3 registrados, apreciacion del usuario
gue no tiene fundamento legal, pero si consagra la norma que se debe realizar el cambio
del medidor por la causal de AVANCE TECNOLOGICO.

Que Aguas y Aguas de Pereira procura dar cabal cumplimiento con lo preceptuado en las
siguientes normas: Ley 142 de 1994, Decreto 1077/2015, Resolucion RAS 330/2017,
expedida por el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, en concordancia con la
Resolucion CRA 457 de 2008, en cuanto al deber de realizar el cambio de medidores para
instalar los equipos de mejores caracteristicas metrolégicas ofrecido por el desarrollo
tecnoldgico actual.

Ahora bien, consultado el Sistema de Informacién Comercial de la empresa, se observo
que respecto al cambio de medidor, la carta de socializacién fue enviada en junio de 2019,
cambio que obedece a lo dispuesto en los articulos 144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994,
donde se enuncia que la medicion es un derecho y una obligacién contractual tanto para el
suscriptor como para el prestador del servicio, ya que constituye un elemento
esencial para poder determinar el precio del consumo del acueducto y de igual manera el
del alcantarillado, que se le habra de cobrar al usuario del inmueble, lo cual se comunica en



el momento en que se realiza a instalacion para proceder con el mismo.

Asi mismo, en la carta de socializacion se explica muy claramente que la causal del cambio
es por avance tecnolégico; es decir, el cambio no se realiza por el mal estado del aparato
de medida sino porque actualmente existen equipos de medida que pueden medir los
consumos con mayor precisién, teniendo en cuenta que el medidor lleva mas 11 ahos
instalado en el predio. Por lo anterior, es necesario el cambio del aparato de medida
independientemente de que no esté frenado o en mal estado y como ya se dijo
anteriormente, por esta causal no es necesario enviar el medidor a calibraciéon en
laboratorio.

Por tal razon se recomienda al usuario que en caso de que no tenga la capacidad
financiera para cancelar el medidor, se dirija al Centro de Servicios de Aguas y Aguas de
Pereira para realizar una financiacion por instalacién domiciliaria; ya que la instalacién del
medidor es estrictamente necesaria para una correcta medicién y no puede continuar con
el actual aparato de medida que es el No. 0815MMCC82029AA porque lleva mas de 11
anos en el predio, ni se puede exonerar del cobro.

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.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a
seguir es ordenar de forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la
matricula 1703834, debido a que el usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo
de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva
responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, segun lo
consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(...)

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




PRUEBAS

Para tomar la decisién, se tiene como evidencia, el reclamo N° 237509 radicado el 19 de
noviembre de 2019, donde el sefior JACOBO TORO, donde manifiesta que no fue
notificado para la instalacion del medidor N° P1915MMRAL119522AA, y que por ende solo
esperaba el cobro de su consumo. igualmente se adjunta carta de socializacién entregada
en el inmueble informando la necesidad del cambio debido al AVANCETECNOLOGICOY
SU GUIA DE RECIBIDO.



FEREIRA, DB/0&2010

Senor: SANDRA LILIANA PUERTA GIL

Propietano, arendatario, poseedor yio tenedor en calidad de usuarno ylo suscrptor del servicio de acueducto
Direccion: CL21 #3-76 LC3 CENTRO y

Matricula: 1703834 Nro. Solicitud: 2008000 Diametro: 172" Medidor: 0815MMCCASZ020AA

Clase: C Lecwra: 408

Causal: CAMBIO DE TECNOLOGIA
Asunto: Notificacion sobre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Apreciade (8) usuano (a), :
Aguss ¥ Aguas de Pereira, Empresa que gesbona el recurso hidrco como bien socmsl con cabdad, continuidad y
confiabiidad. parantizando sostenibiidad ambiental, adelanta un pfoceso muy importante como es €l cambio de los
medidores de agua que presentan imprecision en la medida, afectando notablamente sl ambiente por la pérdida da agua no
contabiizada:
Como Empresa Prestadera de Servicios Publicos, &s nuestra responsabiidad informarke de manera apropiada y oportuna,
las decisiones que involucran & NUESros usuarios, razon de ser de Apuas v Aguas, en especial cuando se relacionan con
sus derechos y deberes.

En este sentide nos permitimos comunicarie la iImpontancia que tene el reemplazar yo instalar en su predic un medidor de
3oua que cumpla con los estandares adoptados por la Emoresa, aarantizando asi una corrects medicidn v precisidn en su
CONSUMO.

Por ko anterior, le informamos que &5 necesana hacer sl cambio de éste instruments de medicion por uno mas avanzado
tecnoidgicaments, mitipando asi los impactos ambientales al disminuir las pérdidas de agua causadas por equipos con
problemas de submedicion.

De esta manera Aguas y Aguas de Pereirs. da cumplimiento con lo que contemplan las normas: (ver Ley 142 de 1004,
Decreto 1077/2015. Resolucién RAS 330V2017, expedida por el Ministerio de Vivienda. Ciudad v Territorio, en concordancia
con I3 Resolucion CRA 457 de 2008), donde estamos en el deber de realizar e cambio de su medidor para instalar un
equipc de mejores caracteristicas metrologicas ofrecido por el desarrollo tecnolégico actual

Para ella, el conceplo N. 532 del 2017 de la Siper intendencia de Senvicios Plblicos Domiciliarios, ratifica que el cambio de
medidor por tecnologias no exipe que el actual instrumento de medida sea sometido a prueba de laboratorio.

Tenende en cuenta lo antencs, le comunicamos apreciado usuano, muy respetucsamente, gue a partir del presente
comunicado usted cuenta con un plazo maximo de 15 dias para elegir una de las siguientes opciones:

1. Adquirit &n &l mercado un medidor con las siguientes caracteristicas metroldgicas: R-180, Q1=1508 Lth Q3=25M3h o
R315 Q1 = 38 ¥h, Q3 = 2.5 m3h, Transmision Magnébea, Qa=05 Lvh, pre-equipado con sistema que permita instalar
posteriorments  lecturs remota del volumen de agua consumida. Las roscas de los extremos del medidor deberdn ser
diferenciadas 34" por 72" y estar fundides monolticamente con & medidor. Una vez tenga este medidor Bevarko 3 i@
Empresa con su correspondiente factura y certificado de lsboratoric para proceder con su aprobacidn. La garanbia dal
equipo la debe ofrecer el proveedor elenido por usted. En esta opcidn el usuarno debe asumir &l costo de la instalacion v los
SCCesonos que Se requisran,

2. Adquiric &n Aguas y Aguas de Persira un medidor plastico con las caractensticas descritas en el numeral une (1) con un
precio aproximado de $177.036 VA incluido. el cual tene una garantia directa de cuatro (4) afhos otorgada por la Empresa
Este valor no incluye gastos de instalacion y podra financiario en la factura. (El valor relacionado e5 suieto a politicas y
restricciones de Is compania)

Apreciade usuario (a), tenga claro la siguiente recomendacion: 5i luege de recibir la comunicacion respectiva y vencide
un perioda d& 15 dias, no ha tomado la decisidn (1), |2 Emprasa realizard |2 opcion (2), para asi garantizar el cumplimiento
de lo estipulado &n i3 Norma.

Para resolver todas sus nquietudes se puede comunicar con |a linea de atencion al cliente de Aguas y Aguas de Pereira
2401118 o de forma gratuita, desde un teléfono filo, o los operadores de celular Tigo v Movistar, en la linea 118, o visitamos
enla carrera 10 N1T7-53 piso 1.

Le recordamos que el medidor retirado del predio es de su propiedad, por lo tanto, le solicitamos se abstenga de
entregarselo al instalador, igualments si su medidor ya fue reemplazado favor hacer caso omiso de esta misiva.

Cordialmenie,
,,--"‘"_;_,.-:*"',__ ——

CAMILO SANTACOLOMA HOYOS
Jefe del Depaniamento de Control de Pérdidas Mo Tecnicas
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FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

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

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

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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 medicién, la reparacion o cambio justificado del
mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medicién”. (Cursiva y
subraya fuera de texto).

En consecuencia, de todo lo anterior y teniendo de presente que una vez agotado el tramite
de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del
usuario, cumpliéndose los presupuestos normativos que daran pie a la suspensién del
servicio en la acometida, en este caso por impedir el cambio de medidor por AVANCE
TECNOLOGICO.

Que esta omision es causal de suspensién del servicio de acuerdo con lo establecido por



las disposiciones legales y el Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo
este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se actia segun lo establecido en la
normatividad colombiana.

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario
y/o suscriptor del contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de
1994, incumplimiento determinado en no permitir el cambio del equipo de medida, se
analiza si me estd impidiendo la ejecucion del contrato, teniendo como consecuencia la
suspensién del servicio, pero garantizando al usuario el debido proceso.

Se le deja claro al usuario que producto de la decision de suspender el servicio, se expide
este tramite unilateral, donde la Empresa expone las razones por las cuales se debe
cambiar el medidor.

En todo caso se advierte que esta decisidbn se materializara una vez se hayan agotado la
via administrativa que de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas
razones.

ARTICULO 87. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS.
Los actos administrativos quedaran en firme:

“Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacién o notificacion de la decisién sobre
los recursos interpuestos.

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.

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

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 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 JACOBO TORO
identificado con C.C. No. 1088026493 por concepto de INCONFORMIDAD POR COBROS
POR NORMALIZACION DEL SERVICIO 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) JACOBO TORO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 21
# 3- 76 LC 3 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: JACOBO TORO la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1703834 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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 Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 9 DE DICIEMBRE DE 2019



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

Proyecto: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237502-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) serior(a) HELIO RENGIFO 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:

237502-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario HELIO RENGIFO

Matricula No 823757

Direccion para Notificacién CL 28 BIS # 11 B- 02 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. 3064348

Resolucion No. 237502-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237502 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 sefior HELIO RENGIFO identificado con
C.C. No. 4507786, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 237502
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 823757 Ciclo: 4
ubicada en la direccién: CL 28 BIS # 11 B- 02 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 presentdé una diferencia de 24 m3,
avanzando de 0 a 24 m3, con lo que se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacién el dia 25
DE NOVIEMBRE DE 2019, en la que participd en la que participd el sefior ELIO RENGIFO
como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la
Empresa, se determin6 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°
P1915MMRAL116160AA, registra una lectura acumulada de 32 m3 y la observacion:
"Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente recién instalado,
predio con 3 banos, viven 8 personas".

“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 demads 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 HELIO RENGIFO
identificado con C.C. No. 4507786 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 senor(a) HELIO RENGIFO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL
28 BIS # 11 B- 02 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: HELIO RENGIFO la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 823757 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 9 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. 237481-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237481-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario BRAYAN SERNA

Matricula No 167064

Direccion para Notificacién CL 16 # 18- 64 MEJIA ROBLEDO

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. 3064354

Resolucion No. 237481-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237481 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 sefior BRAYAN SERNA identificado con
C.C. No. 1097037903, obrando en calidad de Arrendatario presenté6 RECLAMO No. 237481
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 167064 Ciclo: 1
ubicada en la direccién: CL 16 # 18- 64 en los periodos facturados 2019-11,2019-10.

Al revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que
para el periodo de OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2019, la empresa ha facturado los
consumos por estricta diferencia de lectura, esto es, que el medidor presenté una
diferencia de 30 m3, avanzando de 788 a 818 m3 para el periodo octubre de 2019; y
una diferencia de 35 m3, avanzando de 818 a 853 m3 para el periodo noviembre de
2019, con lo que se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasién a su reclamacién el dia 21
DE NOVIEMBRE DE 2019, enen la que participd la sefiora NINI JOHANA MOLINA como
usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como colaborador de la Empresa, se
determiné 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°
C16LA328421AA, registra una lectura acumulada de 862 m3 y la observacion: "Se reviso
el predio el cual no existen fugas instalaciones 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 OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2019, es correcto y no sera
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida y 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 econdomicos 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 BRAYAN SERNA
identificado con C.C. No. 1097037903 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 BRAYAN SERNA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 16
# 18- 64 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: BRAYAN SERNA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 167064 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 9 DE DICIEMBRE DE 2019

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

Proyecto: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237533-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237533-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ROSY DUQUE HURTADO
Matricula No 611822

Direccion para Notificacién CR 4 #22- 02 LC 00 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



Resolucion No. 237533-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237533 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) senor(a) ROSY DUQUE HURTADO
identificado con C.C. No. 24932212, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No. 237533 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 611822 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 4 # 22- 02 LC 00 en el periodo facturado
2019-11.

Al revisar el sistema de informacién comercial se observa que para el periodo de
OCTUBRE/2019 se emitié la factura No. 46999758 por valor de $72.060 con edad 1y
con fecha limite de pago el dia 24 de octubre de 2019, sin registro de pago a esa fecha y
para ejecutar la orden de corte, se desplazé personal de la empresa el dia 28 de octubre
de 2019 y la observacion OPOSICION DEL USUARIO AL CORTE, visita No. 3047635.

El hecho de que la Empresa desplace a los funcionarios hasta su inmueble para efectuar el
ejercicio de suspension del servicio aunque el usuario presente OPOSICION, genera unos
gastos los cuales son responsabilidad del usuario y que se deriva del incumplimiento de lo
pactado en el contrato de Condiciones Uniformes,

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema
de informacién comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, de la facturaciéon en edad 1 (niUmero de facturas sin cancelar generadoras
del corte en clase de uso comercial.) el dia 28 de Octubre de 2019 a las 5:30 pm, en
Apostar de Aguas y Aguas, es decir, con posterioridad a la creacidon de la orden de
corte y de la ejecucion del procedimiento de suspension de las facturas en edad 1,
siendo entonces no precedente la reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
el sefior ROSY DUQUE HURTADO, por lo tanto, los valores facturados por concepto de
reconexion del servicio en la facturacién del periodo NOVIEMBRE DE 2019, no seran
objeto de reliquidacion.



FUNDAMENTOS LEGALES

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. RESTABLECIMIENTO 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.

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 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
solucidn 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 ROSY DUQUE
HURTADO identificado con C.C. No. 24932212 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 sefor(a) ROSY DUQUE HURTADO enviando citacién a Direccién de
Notificacién:, CR 4 # 22- 02 LC 00 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: ROSY DUQUE HURTADO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 611822 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 9 DE DICIEMBRE DE 2019

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

Proyecto: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237538-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237538-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario FABIAN GOMEZ LOPEZ
Matricula No 186791

Direccion para Notificacién CR 19 # 17- 64 VASCONIA

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. 3065759
Resolucion No. 237538-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237538 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) FABIAN GOMEZ LOPEZ
identificado con C.C. No. 4451936, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No.
237538 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
186791 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 19 # 17- 64 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 22 DE
NOVIEMBRE DE 2019 en la que participd el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y
ENRIQUE CASTANO como colaborador de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1715MMRSA99176AA el cual registra una lectura acumulada de 205

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de  NOVIEMBRE de 2019,
y se confirmd la lectura, se determin6 que fue utilizacion del servicio, por lo cual el Grupo
de Previa a la Facturacion, grabé la novedad:  DANO VISIBLE YA REPARADO-SE
VERIFICO LECTURA y cobré el consumo total que registré el medidor, el cual avanzé de
179 a 202 m3 arrojando un consumo de 23 m3. No se aprecia dafio fuga alguna, se revisan
los bafos, cocineta, lavadero, se aprecia en la calle una reparacion realizada, por la
empresa en la calle detras del medidor, Se revisaron las instalaciones hidraulicas, la
acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FABIAN GOMEZ
LOPEZ identificado con C.C. No. 4451936 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) FABIAN GOMEZ LOPEZ enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CR 19 # 17- 64 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: FABIAN GOMEZ LOPEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 186791 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 9 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. 237566-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA PATRICIA GONZALEZ CARDONA 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:

237566-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario DIANA PATRICIA GONZALEZ CARDONA
Matricula No 436626

Direccion para Notificacion CR 11 #48- 101 BIENESTAR FAMILIAR HOGAR SUSTITUTO. MARAYA

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. 3068026
Resolucion No. 237566-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237566 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) DIANA PATRICIA GONZALEZ CARDONA
identificado con C.C. No. 30322301, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No.
237566 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 436626 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 11
#48- 101 BIENESTAR FAMILIAR HOGAR SUSTITUTO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) German Hoyos como usuario del servicio y EDWIN VELEZ
TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRSA114532AA el cual registra una lectura acumulada de 373 m3. no se observaron
fugas en las instalaciones hidraulicas, cuentan con seis unidades sanitarias, y se observo el
medidor girar con llaves cerradas, lo cual indica la existencia de una escape, el cual puede ser por
fuga imperceptible o escape del tanque del reserva. funciona Hogar Sustituto, aproximadamente
25 usuarios. Se recomienda revision con el equipo especial del geéfono.

La visita con gedfono no estd incluida en la estructura tarifaria, por lo cual el usuario debe asumir el
costo, el cual es de $73.000 aproximadamente, por lo cual si desea que la Empresa se la realice
deberd solicitarla con un asesor del centro de servicios o en la linea 116, también puede contratar
el servicio con un particular, para que identifique el sitio de la fuga y proceda a reparar el escape y
asi se le normalice el consumo

Se revis6 el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presenté desviacidon significativa del consumo en el periodo de OCTUBRE de 2019, y no se
efectué oportunamente la revision previa, razdn por la cual mientras se investigaba la causa se
liquidd el consumo promedio, es decir de_100_m3 que registro el equipo de medida (182-82 M3)
se facturaron 18 m3, quedando pendiente por facturar 82 m3, y se procedié a remitir comunicacién
al predio informando que se iba a realizar inspeccién técnica por el incremento del consumo,
revision que se realizé y al confirmar la lectura, y encontar las instalaciones internas y la acometida
en buen estado, el Grupo de Facturacién para el periodo de NOVIEMBRE DE 2019 al haberse
desvirtuado inconsistencia en el reporte de la lectura'y determinar que fue utilizacién del servicio
a los 179 m3 que registro el equipo de medida en  noviembre se le agregaron_los 82 m3
dejados de facturar en el periodo anterior, para un total de consumo facturado de 261 m3, lo
anterior dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994..




oI Lecturas del predio 436626 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADOD DE PEREIRA

z|afio_[Mes [nActivo [Lect Actual [Lect Anter_[Consumo _Promedo [Tpo [Fec de lect [Observacdn I
i 2019 1 361 182 | 261 | 19V 12/11/2019 CONSUMO DE AGUA ACUMULADA
€ 2019 Noviembre 2 361 182 191 12/11/2018 SIN OBSERVACION

i 2019 Detubre 1 182 82 18V 12/10/2019 Cons.Pendte x facturar Res_006

" 2019 Dectubre z 182 82 181 12/10/2019 SIN OBSERVACION

2019 Sepbiembre 1 82 ) 23 171 12092019 SIN OBSERVACION

i 2019 Agosto 1 59 40 19 151 13/08/2019 SIN OBSERVACION

i 2019 21 131 13/07/2019 SIN OBSERVACION
:m-m-m' -I
12019 121 13/05/2019 SIN OBSERVACION

¢ 2019 Maya 1 1 1063 14 1 13/05/2019 MEDIDOR RECIEN CAMBIADO

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa entre los dos periodos, es decir octubre y noviembre de 2019 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor.

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.

Se generd solicitud 3083400, para que el Grupo de Matriculas modifique la direccion retirando la
novedad: BIENESTAR FAMILIAR HOGAR SUSTITUTO. dato que habia solicitado el Grupo de
facturacion que fuera incluido, para identificar el predio.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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.””

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 DIANA PATRICIA GONZALEZ
CARDONA identificado con C.C. No. 30322301 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)
DIANA PATRICIA GONZALEZ CARDONA enviando citaciéon a Correo Electronico:,
contacto@mundoshermanos.org 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: DIANA PATRICIA GONZALEZ CARDONA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
436626 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 9 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



Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237636-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIEGO FERNANDO SALAZAR BERJAN 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:

237636-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario DIEGO FERNANDO SALAZAR BERJAN
Matricula No 708370

Direccion para Notificacién MZ 4 CS 4 VILLA ALBANIA

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. 3070395
Resolucion No. 237636-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237636 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) DIEGO FERNANDO
SALAZAR BERJAN identificado con C.C. No. 9728910, obrando en calidad de Otros
presentd6 RECLAMO No. 237636 consistente en: CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE
MEDIDA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
708370 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 4 CS 4 en el (los) periodo(s) facturados(s)

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

En atencién a su reclamacion Nro. 237636 radicado el dia 25 de Noviembre de 2019,
mediante el cual la usuaria solicita y autoriza el cambio del medidor, al respecto y como
complemento a la informacion dada, nos permitimos precisar lo siguiente:

Mediante la solicitud N°3044971 se comisionara al Departamento de Medicion para el
predio con matricula N°708370, se realice el proceso del CAMBIO DE EQUIPO DE
MEDIDA, cumpliendo con ello los solicitado por la usuaria

Ahora bien, el costo del cambio del aparato de medida tiene un valor $ 211.658,97
aproximado, sin embargo, esta sujeto a cambios originados por variaciones en el terreno a
intervenir, este valor es informativo y se aproxima al promedio del costo de las instalaciones
mAas comunes, una vez realizada la instalacion el usuario debe solicitar que dicho cobro se
genere a una (1) sola cuota.

Cabe anotar, que 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
mediciéon 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 tecnoldégicos 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, 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.” (...)

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision encuentra su motivacién en los derechos consagrados en los



Articulos 20 y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, en los principios de
transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones legales:

“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.”

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

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

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

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

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°



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

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

Que agotado el tramite de socializacién del cambio de medidor, no se recibidé respuesta
positiva por parte del suscriptor o usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y facticos
que dan origen a la suspensién por impedir el cambio de medidor por CAMBIO DE
TECNOLOGIA Que esta omision es causal de suspensién del servicio de acuerdo con lo
establecido por las disposiciones legales y el Contrato de Condiciones Uniformes ya
descritas.

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”.

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 FERNANDO
SALAZAR BERJAN identificado con C.C. No. 9728910 por concepto de CAMBIO DE
MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA 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) DIEGO FERNANDO SALAZAR BERJAN enviando citacién a Correo
Electronico:, diego.salazar8910@correo.policia.gov.co 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: DIEGO FERNANDO SALAZAR BERJAN la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 708370 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 9 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

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. 237596-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237596-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CARLOS ANDDRES MEJIA RESTREPO
Matricula No 1529908

Direccion para Notificacion CR 21 # 9 A- 40 URBANIZACION LA COLONIA

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. 3069492
Resolucion No. 237596-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237596 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) senor(a) CARLOS ANDDRES MEJIA
RESTREPO identificado con C.C. No. 10024356, obrando en calidad de Otros present6
RECLAMO No. 237596 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1529908 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 21 # 9 A- 40 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)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 1529908, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo iy
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Consumo por Promedio
Noviembre | 1278 m3 | 1227 m3 57 m3 21 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por Diferencia
Octubre 1221 m3 | 1204 m3 17 m3 17 m3 (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 27 de Noviembre de 2019, en la que se realizaron las
siguientes observaciones por parte del técnico ENRIQUE CASTANO: “ Instalaciones en
buen estado medidor gira con llaves cerradas se requiere el geéfono. Lectura Actual:
1302 m3.”

Se encuentra en el sistema de informacion comercial que el dia 22 de Noviembre de 2019
se procedié por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio,
esta vez utilizando el ge6fono en busca de algun tipo de fuga interna, se realiz6 la siguiente



observacion: “Se revisé el predio con el geéfono el cual no se pudo detectar la fuga ya que
esta registra tres décimas de litro por minuto nota se debe esperar a que la fuga a flores
mas fuga interna”

Ahora bien, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar
la visita técnica el dia 22 de Noviembre de 2019, se procedio a realizar la verificacion donde
se encuentra que en el periodo de Octubre el consumo fue de 17 m3 es decir que el
consumo bajo del promedio normal del predio el cual es de 21 m3, para el periodo de
Noviembre 2019 presento una diferencia de lectura de 57 m3 de los cuales se facturaron
21 m3 (promedio de los ultimos 6 meses en el predio antes de alterado el consumo),
actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

por otro lado, de acuerdo a la visita técnica del dia 22 de Noviembre de 2019, donde se
detecta que el predio cuenta con fuga interna, se le recuerda al usuario que cuenta con 1
periodo para realizar las reparaciones pertinentes, durante este tiempo se le generara
cobro por promedio, para el periodo Enero 2020 la empresa de nuevo generara los cobros
por diferencia de lectura sin importar la presencia de la fuga interna, actuando en virtud a lo
dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

“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.”

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. 1529908 por la Empresa, respecto al periodo Octubre por 17 m3 y
Noviembre 2019 por 21 m3 SON CORRECTOS, ya que en el predio de Octubre 2019 el
consumo bajo y Noviembre se generd cobro por promedio, por una fuga interna, por lo cual,
no seran objeto de reliquidacion por parte de éste Departamento, actuando de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

«Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994,
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.”

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

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su_valor podra
establecerse, seqgun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario,
o0 con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que
estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los
de periodos anteriores o0 en los de usuarios en circunstancias similares o en
aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles
de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de
ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su
deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante
este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis
meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”
(Negrilla y cursiva del despacho)

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 PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
CARLOS ANDDRES MEJIA RESTREPO identificado con C.C. No. 10024356 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) CARLOS ANDDRES MEJIA RESTREPO enviando citacién a
Direccion de Notificacion:, CR 21 # 9 A- 40 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: CARLOS ANDDRES MEJIA RESTREPO la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1529908 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 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 9 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. 237588-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237588-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CAROLINA MARTINEZ
Matricula No 1530328

Direccion para Notificacién MZ 49 CS 6 VILLA DEL PRADO

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. 3069490
Resolucion No. 237588-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237588 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) CAROLINA MARTINEZ
identificado con C.C. No. 1088248483, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO
No. 237588 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1530328 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: MZ 49 CS 6 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 28 DE
NOVIEMBRE DE 2019 en la que participé el(la) sefiora(a) MARIA LORELY GONZALEZ
ARBOLEDA como usuario del servicio y MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA como
colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA57000AA el cual registra una lectura acumulada de 856 m3. Se verificaron
todas las instalaciones del predio y estdn en buen estado, en el piso 1 tienen el bafno
suspendido hasta que se repare y en el piso 2 el sanitario y la ducha en Optimas
condiciones.

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, por parte del Grupo de Previa a la Facturacién,
grab6 la novedad: FUGA VISIBLE EN EL TANQUE DEL SANITARIO-SE VERIFICO
LECTURA y cobré el consumo total que registré el medidor.



Tipo Gritica Empresa de Acueducto y Alcanterifado | REPORTES DE CORRECCIONES PARA  Vorsion 1 N

ALTD QFICINA da Porelra B 4. ESF. DETERMINACION DE CONBUMO dunen & 2008
| Driginal Empress
| tiracoinn g a8 C8 6, VILLA DEL PRADD Ciclo 8 Auts 0 Cong 228007 1
M o 2.000 IO Serviolo Direct -
Usararie L LCAZN Cedula jﬂgqu ervicia Diracto s
| Usn HESIDEMNCIAL Ut snoorrinsdo wn el predio Eﬂ'-lI:I 1 élpa Cusnia N
| Matrioula 1530328 Madidor Pid SUURSRAETINMAL Diamatro 17 PULGADS  Lacturs Pradio Mo, HEBILANIES —
Misns L Tl Bepl Agos Jul duin Maw O Sopl Apei M dum
Lecturas Aguas #ap B26 | ] T | 7B | ™ Obgery 0 |c F F |n | [}
= T 3 | 1 12 | LA Causal o o 1] 1] a o
Consumos Aguaa 53 ! | ! | I s | | | | | |
Proimin 17
Madidor Trocado Observacion de Leclura  “Sin agua no hay vida, por eso

Matricula % Daavia 477 g:mm
Laciura Faciar Imp. "—] adecusdaments.”
MY loslioior Mgl Imp. 8
Dirvezian r"':) i
=" «
informin de Ia ¥islie an Tesreno = ! 1 ied "lbb. ‘EE LD" - S AN I S
Se  (TOmigude ttpoado

; p n
£ Blor o G o virmm ud Y8 L Janld |

Hombrs Funcionnrie

Firma Suscriptor o Usaeario Tesliga
TG N 3 - SN, GG N
| Lf“L*—f-LI‘_-J"F-fFJ

Biina 166 dn 431

. — — — — — —— — — — — e — —

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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 CAROLINA
MARTINEZ identificado con C.C. No. 1088248483 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) CAROLINA MARTINEZ enviando citacion a Direccion de
Notificacién:, MZ 49 CS 6 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: CAROLINA MARTINEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1530328 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 9 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. 237674-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237674-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA IDALISA HERNANDEZ
Matricula No 398818

Direccion para Notificacién MZ 9 CS 4 TOKIO NACEDEROS 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. 3074148
Resolucion No. 237674-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237674 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) senor(a) MARIA IDALISA HERNANDEZ identificado con
C.C. No. 24951474, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237674 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 398818 Ciclo: 13 ubicada en: CS 266 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-09, 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: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE NOVIEMBRE DE
2019, por parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se observé que el
inmueble es inhabitable, debido a incendio estructural que se presentd en el mes de septiebre,
en la acometida tiene instaladd el medidor N° C16LA466442AA el cual registra una lectura
acumulada de 287m3. se anexa fotografia.

Se ACCEDE a reliquidar el saldo actual que presenta la cuenta, el cual incluye cargos fijos,
consumo de acueducto y vertimiento, e instalaciones domiciliarias, para que el Grupo de
Matriculas proceda a RETIRAR la matricula, porque se encuentra pendiente la solicitud, pero al
no encontrarse a paz y salvo no se habia podido ejecutar.



Actualmente, no hay prestacion del servicio de acueducto ni alcantarillado.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -64440 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
VERTIMIENTO| 2019-11 407 0 0 0 26810 -26810
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2019-11 407 0 0 0 37630 -37630
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

ARTICULO 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas. . No se cobrardn servicios no
prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los
contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario (
lo resaltado es nuestro).

RESOLUCION CRA 659 DE 2013  Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la Resolucién nimero
CRA 294 de 2004, el cual quedara asi:

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La presente resolucion,
tiene por objeto senalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre la proteccion de los
derechos de los usuarios en lo relativo a facturacion para la devolucion por via general de cobros no
autorizados, en los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

1.1. Causales de la devolucion. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en servicios no
prestados, tarifas que no corresponden a la regulacion y cobros de conceptos no previstos en la ley y
en los contratos de servicios publicos.

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a los
usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad tarifaria
local en todos o algunos de sus componentes, segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria
vigente para cada servicio publico.”

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA IDALISA HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 24951474 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA IDALISA HERNANDEZ enviando citacién a Correo Electrénico:, valerialo702@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: MARIA IDALISA HERNANDEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 398818 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 9 DE DICIEMBRE DE 2019

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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237668-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237668-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA ELENA HENAO DE DIAZ
Matricula No 1426782

Direccion para Notificacién MZ 6 CS 3 ALTOS DEL OTUN

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. 237668-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237668 de 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA ELENA HENAO DE DIAZ identificado con
C.C. No. 24702598, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 237668 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1426782 Ciclo: 7
ubicada en: MZ 6 CS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el en la que particip6 el(la)
sefora(a) como usuario del servicio publico y 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° P1215MMCCA27694AA. Ahora bien, al hacer un analisis
de lo encontrado en el Sistema Comercial en cuanto al cobro por el servicio técnico del GEOFONO
que inform6 “Se visito en el predio el cual tenia una fuga interna delante del medidor, que ya
fue reparada por la usuaria , se puede observar dicha reparacion fuga interna”. Se establece
que se reparé la fuga, este procedimiento no fué realizado por el Equipo de la Empresa, y
erroneamente fue liquidado mediante los cumplidos N° 380062330 y N° 380062329, que fueron
facturados en el Periodo de Octubre 2019. Cabe anotar, que la Empresa dispone de los medios
tecnolégicos y hace todo lo que este a su alcance para ubicar las fugas imperceptibles, teniendo en
cuenta que el término de ayuda no es sinonimo de efectividad sino de brindar un apoyo en la
busqueda del problema.

En cuanto a la solicitud inicial de financiar el cobro de Geo6fono por valor de $ 61332,00 y del IVA $
11.653.08, vy las reparaciones realizadas por la usuaria para reparar la fuga, el Departamento del
Servicio al cliente, se hace la reliquidacion correspondiente para no hacer efectivo dicho cobro,
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 -72985 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
INST.DO | 2019-11 407 0 0 0 61332 -61332
M
ACUEDU
CTO




‘ IVA‘ 2019-11‘ 407‘ 0‘ 0‘ 0‘ 11653‘ -11653‘

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 96 y 146 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 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 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 MARIA ELENA HENAO DE
DIAZ identificado con C.C. No. 24702598 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a
lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) MARIA ELENA HENAO DE DIAZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 6 CS
3 haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA ELENA HENAO DE DIAZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1426782 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 9 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

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. 237667-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237667-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JUAN MARTIN GUTIERREZ CORREA
Matricula No 19621785

Direccion para Notificacién CS 95 PS 1 CANCELES

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. 237667-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237667 de 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JUAN MARTIN GUTIERREZ CORREA identificado
con C.C. No. 4342423, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 237667 consistente en: COBRO
POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 19621785 Ciclo: 7 ubicada en: CS 95 PS 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11, 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, calificacién definitiva)

En primer lugar y con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte del
usuario y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se efectué andlisis los
argumentos, y efectivamente se determina que en este predio no cuenta con la prestaciéon del
servicio de Alcantarillado por parte de Aguas y Aguas.

En segundo lugar, se observa que la matricula es nueva y solo se le han facturado dos
periodos: octubre y noviembre de 2019, por lo cual se procede a reliquidar los cobros realizados
por el servicio de alcantarillado, en total son $8.240 liquidados $4.120 en octubre y $4.120 en
noviembre de 2019, de los cuales cancel6 los $4.120 de la factura de octubre.

Por lo expuesto, se ACCEDE a inactivar los cobros por el servicio de alcantarillado en el
sistema comercial, y se reliquidan los $8.240 que se facturaron a la matricula 19621785
por constituir estos cobros de lo no debido, con fundamento en el articulo 148 de la ley 142 de
1.994, en armonia con la Resolucion CRA 294 de 2004, modificada por la RESOLUCION CRA 659 DE
2013, se determina que es de la esencia contractual en materia de servicios publicos, que se pague
un precio justo por un servicio y un consumo realmente recibido, de donde se colige se debe
subsanar la condicion que menoscaba tal presupuesto procesal.

Se comisiono al Departamento de CPNT Matriculas, para que generara orden de retiro de
esta matricula en el sistema de informacidon comercial, para que no se siga facturando por
un servicio no prestado en este predio, solicitud N° 3083431.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -8240 detallado asi:



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

VERTIMIENTO | 2019-11 407 0 0 0 4120 -4120
ALCANTARILL
ADO

VERTIMIENTO | 2019-10 407 0 0 0 4120 -4120
CONSUMO
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas. . No se cobrardn servicios no
prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los
contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario (
lo resaltado es nuestro).

RESOLUCION CRA 659 DE 2013  Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la Resolucién ndmero
CRA 294 de 2004, el cual quedara asi:

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La presente resolucion,
tiene por objeto senalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre la proteccion de los
derechos de los usuarios en lo relativo a facturacion para la devolucion por via general de cobros no
autorizados, en los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

1.1. Causales de la devolucion. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en servicios no
prestados, tarifas que no corresponden a la regulacion y Cobros de conceptos no previstos en la ley y
en los contratos de servicios publicos.

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a los
usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad tarifaria
local en todos o algunos de sus componentes, segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria
vigente para cada servicio publico.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN MARTIN GUTIERREZ CORREA
identificado con C.C. No. 4342423 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 resoluciéon al sefior(a)



JUAN MARTIN GUTIERREZ CORREA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CS 95 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: JUAN MARTIN GUTIERREZ CORREA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19621785 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 9 DE DICIEMBRE DE 2019

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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 237733-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237733-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario JUAN DAVID VALENCIA
Matricula No 497289

Direccion para Notificacion CR 30 D # 71- 11 CINCO DE OCTUBRE

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. 3076110
Resolucion No. 237733-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237733 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) senor(a) JUAN DAVID VALENCIA
identificado con C.C. No. 6475579, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 237733 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
497289 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: CR 30 D # 71- 11 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 3 DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que participdé el(la) sefiora(a) Juan Manuel Valencia como
usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como colaborador de la Empresa, se
determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA92589AA el cual registra una
lectura acumulada de 347 m3. Se ocupd el predio hace 8 dias.Ademas se revis6 sanitarios
llaves y no existen fugas.Nota.Se cierran todas las llaves y el medidor sigue girando.

Ahora bien, ya que el funcionario encargado de la visita realiza la observacién de que
“medidor gira con llaves cerradas”, se le recomienda al usuario que puede proceder con
una revision al predio utilizando el servicio de geéfono con la finalidad de identificar la
ubicacion de la fuga interna que estd afectando el consumo del bien, dicho servicio lo
puede solicitar en nuestra empresa por un costo aproximado de $72.985 M/Cte,

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. 497289 por la Empresa, respecto a los periodos Noviembre 2019, SON
CORRECTOS, en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.
por lo cual, no serdn 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 revisién periddica 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 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.”

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

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 utilizacién 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

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 JUAN DAVID
VALENCIA identificado con C.C. No. 6475579 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) JUAN DAVID VALENCIA enviando citacibn a Direccién de
Notificacién:, CR 30 D # 71- 11 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: JUAN DAVID VALENCIA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 497289 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 9 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. 237737-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) MARIA MARGARITA ECHEVERRI 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:

237737-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA MARGARITA ECHEVERRI
Matricula No 1588888

Direccion para Notificacién CR 17 # 82- 45 APTO 202 GAMMA

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. 3076117
Resolucion No. 237737-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237737 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA MARGARITA
ECHEVERRI identificado con C.C. No. 24934589, obrando en calidad de Propietario
present6 RECLAMO No. 237737 consistente en: LECTURA INCORRECTA de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1588888 Ciclo: 13 ubicada
en la direccion: CR 17 # 82- 45 APTO 202 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-9,2019-11,2019-10.

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 el 03 DE DICIEMBRE DE 2019 personal del Departamento de Servicio al Cliente se
desplazé al inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se
encontraba solo y no permitieron el ingreso , se marcé en varias oportunidades al numero
del celular que suministré el reclamante y no fue posible la comunicacién, sin embargo, se
determin6 que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA78893AA no se logré verificar
lectura acumulada, acometida ni medidor ya que no permitieron el ingreso.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos reclamados de Septiembre, Octubre, Noviembre de 2019
se ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el
consumo se debe a la utilizacion del servicio.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica 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 los periodos de Septiembre, Octubre, Noviembre de 2019 es correcto y no sera
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de



medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA
MARGARITA ECHEVERRI identificado con C.C. No. 24934589 por concepto de LECTURA
INCORRECTA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) MARIA MARGARITA ECHEVERRI enviando citacion a Direcciéon de
Notificacién:, CR 17 # 82- 45 APTO 202 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA MARGARITA ECHEVERRI la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1588888 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 9 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. 237760-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237760-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JHOANA LUCIA CALDERON RODRIGUEZ

Matricula No 1721588

Direccion para Notificacion CL 101 #17 B-60 CS 76 ET 2 CONJ.RES OLIVAR..DE..LOS..VIENT
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. 3076165
Resolucion No. 237760-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237760 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JHOANA LUCIA CALDERON
RODRIGUEZ identificado con C.C. No. 1088248567, obrando en calidad de Poseedor
present6 RECLAMO No. 237760 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1721588 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CL 101 # 17 B- 60 CS 76 ET 2
CONJ.RES OLIVAR..DE.. en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que particip6 el(la) senora(a) Nelson Murillo como usuario del
servicio y Enrique Castafio como colaborador de la Empresa, se determind que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1715MMRSA107601AA el cual registra una lectura acumulada de
396 m3. Predio desocupado, con aviso de se arrienda, se observa el medidor por 5 minutos
no hay anomalias, hay una llave al lado del medidor pero se comprueba que no depende
del medidor, instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor y se encontraron en buen
estado.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de  NOVIEMBRE de 2019,
y se confirmd la lectura, se determin6 que fue utilizacién del servicio, por lo cual el Grupo
de Previa a la Facturacion, grabd la novedad: NO DEJAN INGRESAR A REVISAR-SE
VERIFICO LECTURA y cobré el consumo total que registré el medidor, el cual avanzé de
340 a 382 m3 arrojando un consumo de 42 m3.

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHOANA LUCIA
CALDERON RODRIGUEZ identificado con C.C. No. 1088248567 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 serior(a) JHOANA LUCIA CALDERON RODRIGUEZ enviando citacion a
Correo Electrénico:, johana54519@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JHOANA LUCIA CALDERON RODRIGUEZ la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1721588 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 9 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. 237755-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237755-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario DARIER LEON GONZALEZ
Matricula No 469007

Direccion para Notificacién MZ 20 LT 280 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. 3076147
Resolucion No. 237755-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237755 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) DARIER LEON GONZALEZ
identificado con C.C. No. 4451913, obrando en calidad de Poseedor presenté RECLAMO
No. 237755 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
469007 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: MZ 20 LT 280 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-11.

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

Que el 03 DE DICIEMBRE DE 2019 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplazé
al inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se marcé
en varias oportunidades al numero del celular que suministrd el reclamante y no fue posible la
comunicacion, sin embargo, se determin6é que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA83625AA el
cual registra una lectura acumulada de 543 m3 Se revis6 la acometida y el medidor y se

encontraron en buen estado.

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, el medidor presenté una diferencia de 20 m3, avanzo6 de 514 a 534 m3, se
desvirtu6 inconsistencia en el reporte del lector.

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

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



empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Articulo 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 DARIER LEON
GONZALEZ identificado con C.C. No. 4451913 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) DARIER LEON GONZALEZ enviando citacion a Direccién de
Notificacién:, MZ 20 LT 280 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: DARIER LEON GONZALEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 469007 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 9 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. 237738-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237738-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario GENOVEVA MORALES
Matricula No 1923606

Direccion para Notificacion CL 82 #27- 03 BLQ 1 APTO 801 ALTAVISTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3076094
Resolucion No. 237738-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237738 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) GENOVEVA MORALES
identificado con C.C. No. 41718310, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
237738 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1923606 Ciclo: 10 ubicada en: CL 82 # 27- 03 BLQ 1 APTO 801 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 3 DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que participd el(la) sefiora(a) Carlos Hoyos como usuario del
servicio publico y Enriqgue Castafio como colaborador de la Empresa, se determin6 que:
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° 044998-2013 el cual registra una lectura
acumulada de 595 m3. Precio desocupado, no se aprecian danos o fugas, se observa
medidor por 5 minutos y no se presenta anomalia alguna.

Con relacion al consumo facturado, como consecuencia de que el grupo de facturacién
realizo la observacién “Medidor Frenado”, se procedi6 a generar facturacién por concepto
de promedio el cual fue de Octubre 2019 8 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 03 de Diciembre de 2019, en la cual se
indica que el equipo de se encuentra funcionando correctamente y el predio se encuentra
desocupado, se procedera a reliquidar el consumo facturado al predio en el periodo de
Octubre 2019, de acuerdo a la diferencia de lectura dado que el medidor avanz6 de 594 a
594 m3 arrojando un consumo de 0 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.
1923606 por la Empresa, respecto al periodo reclamado por Octubre 2019 8 m3 NO SON
CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a re liquidar el
periodo reclamado de Octubre 2019 8 m3 a 0 m3, actuando de conformidad con la Ley
142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revisidn peridédica 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 -24058 detallado asi:

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

2019-10 414 0 0 -2 0 -2

VERTIMIE | 2019-10 414 0 8 0 14829 -14829

NTO
ALCANTA
RILLADO

ND | 2019-10 414 0 8 0 -1616 1616
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

CONSUM| 2019-10 414 0 8 0 12723 -12723
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-10 414 0 0 -3 0 -3
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND| 2019-10 414 0 8 0 -1883 1883
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO




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 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
solucidn de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GENOVEVA
MORALES identificado con C.C. No. 41718310 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 senor(a) GENOVEVA MORALES enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CL 82 # 27- 03 BLQ 1 APTO 801 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: GENOVEVA MORALES la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1923606 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 9 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

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. 237800-52 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019.

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

237800-52
Resolucion No

9 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE DICIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario FABIO CHAVEZ MAHECHA
Matricula No 19620443
Direccion para Notificacion CB:E\,F?QISISO 3 SECTOR E CIUDADELA DEL CAFE , PARQUE INDS SIN

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. 3077977
Resolucion No. 237800-52

DE: 9 DE DICIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 237800 de 4 DE DICIEMBRE 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 4 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) FABIO CHAVEZ MAHECHA identificado
con C.C. No. 10169339, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 237800 consistente
en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19620443 Ciclo: 13 ubicada en: CR 11 # 81 - 34 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-11

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE DICIEMBRE 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°
P1915MMRAL112779AA el cual registra una lectura acumulada de 58 m3. Se visit6 el predio el
cual se observa que se encuentra evacuado, se observa medidor por 5 minutos el cual no genera
ningun registro

En el historico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial, se observa que durante el
periodo de NOVIEMBRE DE 2019 no se present6 diferencia de lectura del medidor, y el lector no
reportd consumo alguno en el sistema, razén por la cual el sistema solo liquidd cargos fijos.

Con el fin de atender la reclamacion, se puede concluir que efectivamente la Empresa efectu6é un
cobro indebido durante el periodo de NOVIEMBRE DE 2019, razén por la cual se procede a
reliquidar los cargos fijos a un predio que no cuenta con los servicios prestados por la Empresa, con
motivo del evento catastroficos del dia 13 de Octubre de 2019 presentada en el predio, corroborado
por este Departamento, en la informacién depositada del Sistema de Informacién Comercial y
contrastado con la Certificacion de la DIGER aportada por la usuaria.

Ahora bien, Se le informa a la usuaria que se comisioné al Departamento de CPNT Matriculas con
la OT 3083358 para la inactivacion de la matricula en el Sistema de Informacion comercial, y al
Departamento de Cartera con la OT 3083282 para la anulacion de los cumplidos Nro. 379248198
por instalacion domiciliaria y Nro. 379248199 por medidor, y no se siga facturando por un servicio
no prestado en este predio con matricula 19620443.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -18860 detallado asi:



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

C.F.ACUE| 2019-11 407 0 0 0 11980 -11980
DUCTO

VERTIMIE | 2019-11 407 0 0 0 1500 -1500

NTO
ALCANTA
RILLADO

INST.DO| 2019-11 407 0 0 0 5380 -5380
M

ACUEDU
CTO

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 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas. . No se cobrardn servicios
no prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones
uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria definida para cada
servicio publico domiciliario ( lo resaltado es nuestro).

RESOLUCION CRA 659 DE 2013 Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la Resolucion
numero CRA 294 de 2004, el cual quedara asi:

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La presente
resolucion, tiene por objeto senalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre la
proteccion de los derechos de los usuarios en lo relativo a facturacion para la devolucion por
via general de cobros no autorizados, en los servicios publicos de acueducto, alcantarillado
y/o aseo.

1.1. Causales de la devolucion. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en



servicios no prestados, tarifas que no corresponden a la regulacion y cobros de conceptos no
previstos en la ley y en los contratos de servicios publicos.

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a
los usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la
entidad tarifaria local en todos o algunos de sus componentes, segun las reglas previstas en
la metodologia tarifaria vigente para cada servicio publico.

1.2. Identificacion de los cobros no autorizados y recalculo del cobro. Los cobros no
autorizados pueden ser identificados entre otros, por la entidad de vigilancia y control en
desarrollo de sus funciones o por la persona prestadora del servicio, en uno y otro caso ya
sea de oficio o por peticion en interés general.

Una vez constatado que se han realizado cobros no autorizados, la persona prestadora del
servicio recalculara de oficio o por orden de la entidad de vigilancia y control, el valor correcto
que debié haberse cobrado, con el propdsito de corregirlo en la totalidad de las facturas
afectadas, por el periodo en que se haya presentado el cobro no autorizado, quedando
obligada a ajustar la tarifa a la normatividad y regulacion vigentes si este fue el origen del
cobro y hacer el ajuste en la facturacion.

Articulo 2°. Forma y plazo para la realizacion de la devolucion de los cobros no
autorizados. En el evento de encontrarse que se ha efectuado un cobro no autorizado, de existir
pago por parte del suscriptor o usuario cuya causa sea tal cobro, el prestador debera abonar a la
siguiente factura del servicio publico que se trate, el monto a devolver al usuario o suscriptor,
obtenido en los términos del articulo 1° de la presente resolucion.

En el evento en que el monto a devolver sea superior al que debiera cobrarse en la siguiente
factura, el prestador abonara el remanente en la proxima factura y asi sucesivamente hasta
cubrir la totalidad de dicho monto”

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 econdémicos involucrados en garantizar la
disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

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

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

empresa el Jefe de Departamento de 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 FABIO CHAVEZ MAHECHA
identificado con C.C. No. 10169339 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS
EN LA FACTURA. 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) FABIO CHAVEZ MAHECHA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CS 20 PISO 3
SECTOR E CIUDADELA DEL CAFE , PARQUE INDS 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: FABIO CHAVEZ MAHECHA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19620443 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 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 9 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



