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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18671-52 de 25 DE
ENERO DE 2019.

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

Recurso No 18671-52

Fecha Resolucion Recurso 25 DE ENERO DE 2019

RECLAMO 231851 de 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA AMPARO AGUDELO SANCHEZ
Identificacion del Peticionario 42056274

Matricula No. 149708

Direccion para Notificacion nelsonmora@utp.edu.co PARQUE LA LIBERTAD

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

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificaciéon 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. 18671-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18671 DE 4 DE ENERO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 231851 DE 17 DE DICIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) MARIA AMPARO AGUDELO SANCHEZ, identificado (a)
con cédula de ciudadania No. 42056274 interpuso dentro de los términos
legales Recurso de Reposicidén contra Resolucion No. 231851-52 de 28 DE
DICIEMBRE DE 2018, 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.
149708 Ciclo 2, ubicada en la direccién CR 6 # 13- 67, Barrio PARQUE LA
LIBERTAD en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-12. inicialmente se habia
radicado en el sistema comercial con el nimero 18632 pero se habia
relacionado por error del asesor comercial de la Empresa el niumero del
reclamo 231323, razén por la cual se anulé y se generé nuevo radicado con el
numero 18671 del mismo dia. 04/01/2018.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 4 DE ENERO DE 2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el
reclamo mencionado impugnd la decision  solicitando modificar el consumo
del periodo de diciembre de 2018 a 5 m3, porque se le concedieron los dos
meses para reparar la fuga, y la Empresa le esta cobrando el consumo
completo, solicita revisibn técnica para verificar que ya no hay fugas,
informar quien revisé el 13/11/2018 con el geofono y quien firmd o recibié la
visita, segun documento adjunto al expediente, al respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte
recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a
los principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos
6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider6 ajustado a
derecho efectuar andlisis de la respuesta emitida mediante acto administrativo
N° 231851-52, y solo se atenderan las peticiones que guarden relaciéon con la
petitum de la reclamacion 231851, es decir el consumo del periodo de
diciembre de 2018; en el acto administrativo enunciado se considerd lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita
practicada el 20 DE DICIEMBRE DE 2018 en la que particip6 FREDDY



HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa,
se determind que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° M1315MMCEL038276AA el cual registra una lectura acumulada de
1424 m3. Predio s6lo no se puedo ingresar para revisar las
instalaciones internas . Se llamé al teléfono del usuario y no fue posible
la comunicacion.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en
DICIEMBRE de 2018.

Verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de
informacion comercial se encontrd lo siguiente:

Para el periodo de DICIEMBRE de 2018 el medidor registré de 1330
m3 a 1423 m3 arrojando una diferencia de lectura de 93 m3, y se
facturaron 150 m3, es decir 57 m3 mas, esto obedece a que en el
periodo de Noviembre la diferencia de lectura fue de 263 m3 y
solo se facturaron 100 m3 dejando pendientes 163 m3.

El dia 13 de Noviembre de 2018, se realizé nueva revision con geéfono
encontrado fuga interna en el pasillo en la sala lado derecho nota se le
recomienda al usuario el cambio de las redes interna Ya que dicha
tuberia cumplié su vida util fuga interna en el tubo que alimenta la
ducha, razoén por la cual los valores objeto de reclamo no seran
reliquidados ya que fueron registrados por el medidor y facturados en
virtud del articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por lo anterior, se solicita la reparacion inmediata de la fuga y se
le informa que durante los préoximos 2 periodos de facturacion se
le facturara el promedio por promedio de 5 m3. Pasado ese
término se facturara por diferencia de lectura.

Se envia solicitud No. 2480830 para que el Departamento de
Facturaciéon y Cartera facture 5 m3 durante los 2 préximos periodos de
facturacion.

Teniendo en cuanta los argumentos del recurrente, este Departamento
ACCEDE a la peticion inicial radicada mediante Reclamo 231851 la cual fue
negada mediante acto administrativo N° 231851-52 del 28 de diciembre de
2018, y REVOCA la decision impugnada, por lo siguiente:

1. Se presentdé desviacion significativa del consumo en el periodo de
SEPTIEMBRE DE 2018 y se liquiddé consumo promedio mientras se
investigaba la causa del incremento, y de 218 m3 que avanz6 el medidor se
liqguidaron 5 m3, y en el periodo de OCTUBRE, el medidor registré6 203 m3,
y se grabd la novedad: Medidor gira con llaves cerradas y se cobro6 el
consumo promedio.

2. La revisién con el equipo del gedfono para determinar el sitio de la fuga
imperceptible se realizé el dia 22 de octubre de 2018, se report6 la siguiente
observacién: Se detecto fuga interna en el pasillo en la sala lado derecho.
Nota: se le recomienda al usuario el cambio de las redes interna, porque
cumplié su vida util.



AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA ES.P SAS
REVISION POR GEOFOND
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Visita Mo,

1. INFORMACION GENERAL

o Solicitud ¢+ 2769215

Fecha De Atendidn : 22/10/2018, 8:53:23 AM
Matricula © 149705

Direccidn : CR &6 # 13-57

Causal de la Visita ; PREVIA

DATOS VISITA '

Mismero Del Medidor : 038276 l
lectira : 1266 ;
Estado Medidor : Fundonando '
Duracion de fa Visita - 1 '
Estado Liave de Paso : Buena ]
Ubicacion de la Fuga : Intema :
FuGA : 5 '
Eantidad de Habitantes : 4
Cobro Geofono : 67,787.76 '
DESERVACION '
Ee revisd el predic con el gedfono ol cual se detects fugal
interna en & pasilo en ia sala lado derecho nota se e
recomienda al usuario el cambio de las redes interna Ya
Aue dicha tuberia cumpic su vida Ot

Estado Predio : Ocupado

Firma de Usuano : Mara ampans sgudelo
1 42056274 H

saks :
e o S L ST e
' Firma Funcionario : FERNANDO EMILIO TORRES '
MORENO 4563901 ;

3. Aunque se determind la causa de la desviacion, el Grupo de facturacién
omitié6 dar al usuario los dos meses para reparar la fuga, y procedio en

DICIEMBRE DE 2018 el consumo que registré el medidor 93 M3 mas 57 m3

que se habian dejado de facturar del periodo anterior para un total facturado
de 150 m3.

4. Se evidencia que el usuario ya reparé la tuberia, lo cual se puede apreciar
el registro del consumo del periodo de enero de 2019, donde se observa que



el medidor avanz6 de 1423 a 1426 m3 arrojando un consumo de 3 m3.

5. En el acto administrativo 231851-52 por error se inform6 que la revisién con
gedfono se habia realizado el 13 de noviembre de 2018. pero la inspeccién
técnica se ejecuto el dia 20/10/2018, como se puede apreciar en la imagen
anterior y la visita técnica fue atendida por la sefiora Maria Amparo Agudelo.
Se comisioné al Grupo de facturacion para que cobren el consumo promedio
en los periodos siguientes es decir enero y febrero de 2019, pero el usuario ya
reparé la fuga y el consumo se normalizé.

6. El revisor Fredy Barragan si visit6 el predio el dia 20 de diciembre de 2018,
en el tramite del reclamo 231851, pero el inmueble se encontraba solo a las
11:26 a.m. no fue posible concertar la revision porque no fue posible la
comunicacion telefénica con la reclamante, se adjunta copia del soporte de la
visita técnica.

N

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA ES.P SAS

REVISION TECHNICA

ATENCTON AL CLIENTE

Visita Mo, : ¥

: L INFORMACION GENERAL

Radicado Mo 1 231851

Wisita Mo 1 2333630

Fecha De Atencién @ 20/12/2018, 11:26:32 AM
Nomibre del Lisuanio : MARLA AMPARD AGUDELD
EANCHEZ

Matricuda : 149708

Preccdn : OR 6 7 13- 67

Parrio : PARQUE LA LIBERTAD

Clasa de Liso del Predio : RESID_EST 5 - MEDIO ALTO
Mo Medidor @ M1315MMCELOSE27544

Lectura Actual ; 1423

DATOS VISITA

I CARACTERISTICAS DEL INMUEBLE
{lass de Servigo : RESIDENCIAL

Actividad Economica : VIVIENDA FAMILIAR

Estado Ocupacon : Predio Soio

i SERVICIOS CON QUE CUENTA EL PREDIO
Beusdiucto Prestado Por La Empress ¢ 5
flcantarfiado Prestado Por La Empresa : 5l

Mo. Personas que Ooupan & inmueble © 4

Hace Cuanto Tiempo : 7 - 12 mases

i IIL ESTADO DEL EQUIPO DE MEDIDA

Mo Medidor : M1315MMCELDSE276A4 :
fectura Actusl ; 1424 ’
Pidmetro del Medidor & 1/2°

Didmetro de la Acometida : 1/2 PULGADA

Por lo expuesto, este Departamento REVOCA la decision recurrida, y
ACCEDE a reliquidar el consumo del periodo objeto de relamacién es decir
DICIEMBRE DE 2018, periodo siguientes a la deteccion de la fuga



imperceptible en el predio. Quedando asi resuelto el recurso de reposicién, y
si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se
accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial
y se concedio lo pedido

El Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios,
Decreto 1842/91, articulo 42: “DEL TRATAMIENTO DE FUGAS. Si como
consecuencia de las pruebas realizadas se comprueba la existencia de fuga
visible, la entidad informara de ello al usuario y/o suscriptor en la fecha de
revision y le advertira que dicho consumo le seré facturado.

Cuando la fuga fuere imperceptible y haya sido detectada por la entidad, esta
no facturara los consumos originados por esta causa...”

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

El Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios, Decreto
1842/91, articulo 42: “DEL TRATAMIENTO DE FUGAS. Sicomo consecuencia de las
pruebas realizadas se comprueba la existencia de fuga visible, la entidad informara de
ello al usuario y/o suscriptor en la fecha de revision y le advertira que dicho consumo le
sera facturado.

Cuando la fuga fuere imperceptible y haya sido detectada por la entidad, esta no
facturara los consumos originados por esta causa...”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -753530 detallado asi:



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

NC CONTRIB 2018-12 408 150 5058 151728 -146670
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2018-12 408 150 8616 258480 -249864
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2018-12 408 150 4553 136599 -132046
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2018-12 408 0 0 0 -1 1
DECENA

CONSUMO 2018-12 408 5 150 7757 232708 -224951
ACUEDUCTO

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
MARIA AMPARO AGUDELO SANCHEZ en contra de la Resolucién No.
231851-52 de 28 DE DICIEMBRE DE 2018, y REVOCA la decisién anterior
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 149708 la suma de
-753530. Dicha acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta
la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2019

) o W
; ;,_%a&{zxz-’-{z’fﬁff“’“ =

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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18636-52 de 25 DE
ENERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DEL ROSARIO
ARANGO ESPITIA 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), raz6n
por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 18636-52

Fecha Resolucion Recurso 25 DE ENERO DE 2019

RECLAMO 231552 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA DEL ROSARIO ARANGO ESPITIA
Identificacion del Peticionario 42070075

Matricula No. 267245

Direccién para Notificacion CR 15 # 20- 22 OLAYA HERRERA

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

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificaciéon 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. 18636-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18636 DE 8 DE ENERO DE
2019 SOBRE RECLAMO No. 231552 DE 28 DE NOVIEMBRE DE 2018

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 articulo 14.1 de la Ley 142 de 1994, define la acometida de la siguiente forma:
“Derivacion de la red local del servicio respectivo que llega hasta el registro de corte del
inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios, la acometida llega hasta el
registro de corte general. Para el caso de alcantarillado la acometida es la derivacion que
parte de la caja de inspeccidn y llega hasta el colector de la red local.

Que por su parte el registro de corte mencionado, se encuentra definido en el numeral 38
del articulo 2.3.1.1.1. del Decreto 1077 de 2015, de la siguiente forma: “Registro de corte o
llave de corte. Dispositivo situado en la cadmara de registro del medidor que permite la
suspension del servicio de acueducto de un inmueble.”

Que asi las cosas, puede entenderse que la acometida es la derivacién de toda la
infraestructura técnica que parte de la conexién a la red local y hasta el dispositivo que
permite a la prestadora suspender el servicio y que debe estar ubicado en la misma cajilla
con el medidor.

Que con el objeto de clarificar, cudl es la acometida, es pertinente remitirnos a las
definiciones de red local y red interna que previd el articulo 14 del citado régimen de los
servicios publicos domiciliarios: “Red local. Es el conjunto de redes o tuberias que
conforman el sistema de suministro del servicio publico a una comunidad en el cual se
derivan las acometidas de los inmuebles. La construccion de estas redes se regira por el
Decreto 951 de 1989, siempre y cuando este no contradiga lo definido en esta Ley.” y “Red
interna. Es el conjunto de redes, tuberias, accesorios y equipos que integran el sistema de
suministro del servicio publico al inmueble a partir del medidor. Para edificios de propiedad
horizontal o condominios, es aquel sistema de suministro del servicio al inmueble a partir
del registro de corte general cuando lo hubiere”.

Que la red local es la infraestructura fisica a través de la cual el prestador suministra el
servicio publico domiciliario a un predio, una vez esta se conecta con la acometida
domiciliaria, mientras que |a_red interna es la estructura fisica, que como su nombre lo
indica, se encuentra al interior del inmueble, a partir del equipo de medida para los predios
individuales o a partir del registro de corte general, para las edificaciones de propiedad
horizontal.

Que respecto al servicio publico domiciliario de acueducto, el articulo 2.3.1.1.1. del Decreto
1077 de 2015 contempla las siguientes definiciones:

“...5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de
tuberias, accesorios, estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o
primaria hasta las acometidas domiciliarias del respectivo proyecto urbanistico. Su disefio
y construccion corresponde a los urbanizadores.(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

6. Red matriz o red primaria de acueducto. Es el conjunto de tuberias, accesorios,
estructuras y equipos que conducen el agua potable desde las plantas de tratamiento o
tanques hasta las redes de distribucion local o secundaria. Su disefio, construccion y



mantenimiento estara a cargo del prestador del servicio quien debera recuperar su
inversion a través de tarifas de servicios publicos.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

(...)

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al
registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal 0 condominios la
acometida llega hasta el registro de corte general, incluido este. (Decreto 302 de 2000,
art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

...

27. Instalacion interna de acueducto del inmueble. Conjunto de tuberias, accesorios,
estructura y equipos que integran el sistema de abastecimiento de agua del inmueble, a
partir del medidor. Para edificios de propiedad horizontal o condominios, es aquel sistema
de abastecimiento de agua del inmueble inmediatamente después de la acometida o del
medidor de control”. (Negrilla fuera del texto)

Que por lo anterior, tras salir el liquido vital de la planta de tratamiento, este es conducido
por la red matriz o primaria, hasta la red local o secundaria, para llegar finalmente a la
acometida o red interna del inmueble.

Que de conformidad del articulo 135 de la Ley 142 de 1994, la propiedad de las redes y los
elementos que las conforman, sera de quien hubiere pagado por ellas. “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. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las
obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes.

Que sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicion que sean
necesarias para garantizar el servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones
cuando fueren de propiedad de los suscriptores o usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Que frente a la acometida de alcantarillado el Decreto 1077 de 2015 consagra las
siguientes definiciones:

Articulo 2.3.1.1.1:

11. Acometida de alcantarillado. Derivacion que parte de la caja de inspeccion
domiciliaria y, llega hasta la red secundaria de alcantarillado o al colector.

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

15. Caja de inspeccion. Caja ubicada al inicio de la acometida de alcantarillado
que recoge las aguas residuales, lluvias 0 combinadas, de un inmueble, con su
respectiva tapa removible y en lo posible ubicada en zonas libres de tréafico
vehicular.

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

28. Instalaciones internas de alcantarillado del inmueble. Conjunto de tuberias,
accesorios y equipos que integran el sistema de tratamiento, evacuacién vy
ventilacién de los residuos liquidos instalados en un inmueble hasta la caja de
inspeccién que se conecta a la red de alcantarillado.

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

“Articulo 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningun
caso se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacién
previa de la entidad prestadora de los servicios publicos.

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



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

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

PARAGRAFO. Cuando el suscriptor o usuario lo solicite o cuando se presenten consumos
de agua excesivos e injustificados, la entidad prestadora de los servicios publicos debera
efectuar una revision de las redes internas a fin de establecer si hay deterioro en ellas y, de
ser el caso, podra hacer las sugerencias que considere oportunas para su reparacion.”

Que segun el ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17 del DECRETO 1077 DE 2015 En ningtin caso se
permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la
entidad prestadora de los servicios publicos. El costo de reparacion o reposicion de las
acometidas y medidores estara a cargo de los suscriptores o usuarios, una vez
expirado el periodo de garantia en los términos del articulo 15 de este capitulo. {...)
(subrayado y negrilla fuera de texto)

Que asi mismo el ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 que trata sobre el mantenimiento de las
instalaciones domiciliarias establece: El mantenimiento de las redes internas de acueducto
y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios
publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y
reparaciones que estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio. (...) Cada
usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no
asumira responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas
formas los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento Técnico
del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico. (subrayado y negrilla fuera de texto)

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

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que el (la) sefior(a) MARIA DEL ROSARIO ARANGO ESPITIA, identificado (a) con cédula
de ciudadania No. 42070075 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicién contra Resolucién No. 231552-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018, mediante la
cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero consistente en COBRO
DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula No.
267245 Ciclo 4, ubicada en la direccion CR 15 # 20- 22 PS 1, Barrio OLAYA HERRERA en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-7,2018-10,2018-11,2018-9,2018-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 8 DE ENERO DE 2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugné la decisidbn segun documento adjunto al expediente en el
cual argumenta que inicialmente solicité 4 matriculas y al no contar cada una con



acometida desde la red sino con subdivisién con una te, el servicio era deficiente,
y lo manifesté mediante solicitud en la pagina web del octubre de 2014 que tenia
una acometida para 4 matriculas y en horas pico el servicio no tiene presion,
transcurridos tres anos, con la falla del servicio, reiter6 solicitud en enero de
2018, para que se instalara desde la red central las acometidas, y reitera la
solicitud de la reclamacion N° 231552, Ia retroactividad por el cobro indebido que se
esta liquidando a la matricula 267245 por la correccion en la instalacion de las acometidas
de las matriculas 267245, 267229, 267294 y 267278 cuando se dié origen al contrato de
estas matriculas con la Empresa, y la reparacion del medidor 0715MMCEL66040AA, a
cargo de la Empresa argumentando que se darfio cuando hicieron la conexion correcta de la
acometida de la matricula 267245 en mayo de 2018, al respecto me permito precisar
lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 231552-52 de
18 DE DICIEMBRE DE 2018 resolvio la reclamacion, en el siguiente sentido:
ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA
DEL ROSARIO ARANGO ESPITIA identificado con C.C. No. 42070075 por
concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

Se procedi6 a revisar los considerandos del acto administrativo N° 231552-52 del
18 de diciembre de 2018, vy este Departamento  no encuentra ajustado a
Derecho los argumentos expuestos en el escrito de recursos, porque El costo de
las reparaciones, modificaciones e instalacion las acometidas esta a cargo
de los suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los
términos del ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17del DECRETO 1077 DE 2015 y la
independizacion de las acometidas para que cada una de las matriculas 267245,
267229, 267294 y 267278, las debe asumir el suscriptor o propietario, porque no
fue un trabajo por garantia, toda vez, que inicialmente no se habia realizado la
conexién desde la red central sino que estaban compartiendo la acometida por
medio de derivacion con las t's razén por la cual en las horas pico la presion era
deficiente, aunque en el sector se cuenta con buena presién hasta el registro de
corte. Igualmente no se accedié a la solicitud del cambio del medidor asumiendo
la empresa el costo, porque se efectu6é tramite legal para la reposicién del
medidor N° 0715MMCEL66040AA porque no cumple las condiciones téncicas
requeridas por la Empresa y no se demuestra por parte del reclamante que la
Empresa haya sido la directamente responsable del mal estado del equipo de
medida, Igualmente se efectué analisis del consumo facturado en los periodos de
AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE y DICIEMBRE de 2018 y se
determiné que el cobro realizado por promedio es correcto, el cobro de los
cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion
vigente.

Por lo expuesto, este Departamento CONFIRMA la decision N° 231552-52, y NO

SE ACCEDE a la petitum del recurrente, pues no se ajusta a Derecho /a
retroactividad por el cobro indebido que se esta liquidando a la matricula 267245 por la
correccion en la instalacion de las acometidas de las matriculas 267245, 267229, 267294 y
267278 cuando se did origen al contrato de estas matriculas con la Empresa, y la
reparacion del medidor 0715MMCEL6E6040AA, a cargo de la Empresa argumentando que
se dafio cuando hicieron la conexion correcta de la acometida de la matricula 267245 en
mayo de 2018, por lo cual no se modificar los cobros realizados mediante

cumplido N° 377180282, el cual fue financiado en 24 cuotas mensuales cada una



por valor de $3.212, y al periodo de facturacion de enero de 2019 se han liquidado
8 cuotas mas el IVA por valor de $13.360 liquidado en una sola cuota por ser un
Impuesto Nacional en el periodo de junio de 2018.
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En cuanto al argumento que expone en el escrito de recursos donde manifestd
que desde 2014, habia radicado solicitud 385 en la pagina web, por la falla del
servicio debido a la baja presidon, la Empresa atendio la solicitud de manera verbal
via telefénica con la usuaria (telefono 3113693566) informpandole que debia
radicar solicitud para la conexion de las acometidas nueva, previos requisitos,
(los cuales estan relaciionados en la pagina web de aguasyaguas.com.co

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

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el
expediente y lo expuesto por el actor, este despacho considera respecto del RECLAMO
por COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA..

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

Lo anterior con fundamento legal en:
Que el DECRETO 1077 DE 2015 establece:

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

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

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

11. Acometida de alcantarillado. Derivacién que parte de la caja de inspeccion
domiciliaria y, llega hasta la red secundaria de alcantarillado o al colector.

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

15. Caja de inspeccion. Caja ubicada al inicio de la acometida de alcantarillado
que recoge las aguas residuales, lluvias o combinadas, de un inmueble, con su
respectiva tapa removible y en lo posible ubicada en zonas libres de trafico
vehicular.

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

28. Instalaciones internas de alcantarillado del inmueble. Conjunto de tuberias,
accesorios y equipos que integran el sistema de tratamiento, evacuacién vy



ventilacién de los residuos liquidos instalados en un inmueble hasta la caja de
inspeccién que se conecta a la red de alcantarillado.

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por
MARIA DEL ROSARIO ARANGO ESPITIA y NO ACCEDE en todas sus partes la
Resolucion No. 231552-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucién.

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

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



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18637-52 de 25 DE
ENERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) daniel VERGARA
GUTIERREZ 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), razén por la
cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 18637-52

Fecha Resolucion Recurso 25 DE ENERO DE 2019

RECLAMO 231782 de 17 DE DICIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario daniel VERGARA GUTIERREZ
Identificacion del Peticionario 1088276195

Matricula No. 35725

Direccion para Notificacion CR 7 BIS # 1- 16 ALFONSO LOPEZ

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

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

Se concede el recurso de apelacion remitiendo copia del presente expediente ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios para que en segunda instancia se decida
sobre la apelacién.




Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18637-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18637 DE 8 DE ENERO DE
2019 SOBRE RECLAMO No. 231782 DE 11 DE DICIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) DANIEL VERGARA GUTIERREZ, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 1088276195 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicién contra Resolucién No. 231782-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2018, mediante la
cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo niumero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 35725 Ciclo 3, ubicada en la direccion CR 7 BIS # 1- 16, Barrio ALFONSO
LOPEZ en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-10,2018-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 08 DE ENERO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado, impugnando
la decisidn teniendo en cuenta que sélo habita 1 persona en la vivienda, no se presentaba
fuga de agua ni humedad en el predio, es un consumo excesivo para el servicio de una
persona; al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al precio
con matricula No. 35725, se ha facturado de la siguiente manera:

Lectur Consum
Period | Lectura a Diferenc 0 iy
2018 tual . Observacion
0s aclua Anteri fa Facturad
or o
Cobro por diferencia de
lectura (Art.
Nov. 1:]938 1;734 124 m3 124 m3
146-Ley 142/94); consumo
pendiente 88 m3.
Consumo parcial
Oct. 17734 16236 148 m3 100 m3 (Art.146-Ley 142/94),
m m pendiente: 48 m3 + 44 m3
(Sept) = 88 m3.
Por promedio (Art.
Sept. 1626 1562 64 m3 20 m3 146-Ley 142/94 Pendiente
m3 m3
por Facturar : 44 m3




En éste orden, se observa que efectivamente se presentd una desviacion en el consumo en
el periodo de Septiembre de 2018, por lo cual se procedié6 con la facturacion por
promedio de 20 m3, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 146 de la Ley 142 de
1994, quedando entonces un consumo pendiente por facturar de 44 m3, mientras se
realiza el procedimiento de previa a la facturacion, procedimiento que fue ejecutado de la
siguiente manera:

+ 11/09/2018: el grupo de previa realiza la siguiente observacién: “OCUP.
PERSONAS 1 NO HAY FUGAS VISIBLES”

» 13/10/2018: se realiz6 la siguiente observacion: “Se cobran 100 m3 quedando
pendientes 112 m3 se envio revision con gedfono y no fue posible revisar.”

« 14/11/2018: se realizd la siguiente observacion: “Se cobra todo el consumo ya
que hay consumos pendientes de los meses Septiembre y Octubre ya que no
se a podido revisar con gedfono.”

Por otro lado, al analizar la revision técnica realizada en sede del reclamo, se determiné
gque se requiere revision con equipo geodfono, por haber considerado que la misma es
abundante, teniendo como conclusidn que no ha existido inconsistencias de lectura.!

De acuerdo con lo anterior, se procedié con la revision del predio con el equipo gedfono el
dia 14/12/18, encontrando lo siguiente: “Se reviso el predio con el geéfono, con el cual
se detecto fuga interna en diferentes partes. Nota se le recomienda el usuario el
cambio de las redes internas, ya que tiene tuberia galvanizada la cual cumplio su
vida util”, recomendando que se proceda con la reparacién de la misma, con el fin de
normalizar los consumos.

Por ultimo, se observa que la Empresa ha cumplido con lo dispuesto en el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, pues a través de la Resolucién recurrida No. 231782-52 del 17/12/18,
se cred la O.T No. 2833515, con la finalidad de otorgar al usuario el termino de 2 periodos
de facturacion para que proceda con las acciones de reparacion recomendadas,
informando asi mismo, que luego de dos periodos de facturacion, se continuara facturando
con base en la diferencia de lectura reportada por el equipo de medida, dando cabal
cumplimiento a lo dispuesto en los articulos 9.1 y 146 de la ley 142 de 1994.

Asi las cosas, los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No. 35725 por la Empresa, respecto a los periodos de OCTUBRE Y
NOVIEMBRE de 2018 por 100 m3 y 124 mt3 respectivamente, SON CORRECTOS, ya
que se esta facturando por concepto de consumo acumulado dejado de facturar en el
periodo de Septiembre de 2018, por lo cual no seran objeto de modificacién o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha aplicado los
dispuesto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, la circular Externa SSPD 006 de
2007 y el paragrafo del articulo 2.3.1.3.2.4.18 de la Ley 1077 de 2015; considerandose
entonces que a Empresa ha actuado dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios, quedando de ésta forma, resuelto el
recurso de reposicion.

Por udltimo, se 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 pues como se establecio
con antelacion, tanto las instalaciones como el equipo de medida se encuentran en
buen estado, y sus registros son aptos para la facturacion del servicio, el cual

L “Que en visita realizada el 13 de DICIEMBRE de 2018 se encontré lo siguiente: “[Favor revisar con el geéfono lo
mas pronto posible, ya que es una fuga abundante]” el medidor No. 1115MMCCA14523AA de 1/2” registra una
lectura acumulada de 1961 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacién Comercial, por
lo cual se desvirtua inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medicion.”
Resolucion 231782-52 del 17/12/18.



seguira siendo facturado de acuerdo con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(..

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

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

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

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

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

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
0 en la de suscriptores o0 usuarios e circunstancias semejantes o mediante
aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias
entre los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor
segun sea el caso.

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.

Decreto 1077 de 2015:



ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias.
(...)

Paragrafo. Cuando el suscriptor o usuario lo solicite o cuando se presenten
consumos de agua excesivos e injustificados, la entidad prestadora de los
servicios publicos debera efectuar una revision de las redes internas a fin
de establecer si hay deterioro en ellas y, de ser el caso, podra hacer las
sugerencias que considere oportunas para su reparacion.

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

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por DANIEL
VERGARA GUTIERREZ y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 231782-52
de 17 DE DICIEMBRE DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18642-52 de 25 DE
ENERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE ADRIAN
ALZATE 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:

Recurso No 18642-52

Fecha Resolucion Recurso 25 DE ENERO DE 2019

RECLAMO 231767 de 21 DE DICIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario JORGE ADRIAN ALZATE LOPEZ

Identificacion del Peticionario 9860053

Matricula No. 338186

Direccién para Notificacion CONJ RES LA PARCELA CS 11 ALAMOS SEC LOS.

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

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificaciéon 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. 18642-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18642 DE 9 DE ENERO DE
2019 SOBRE RECLAMO No. 231767 DE 10 DE DICIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) JORGE ADRIAN ALZATE LOPEZ, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 9860053 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucién No. 231767-52 de 21 DE DICIEMBRE DE 2018, 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. 338186 Ciclo 4, ubicada en la direccién CR 13 # 32- 06 PS 4, Barrio POR AV
30 DE AGOSTO en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-7,2018-9,2018-10,2018-11,2018-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 09 DE ENERO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado, impugnando
la decisién teniendo en cuenta que la respuesta no es contundente, pues el predio se
encuentra vacio y no justifica el cobro del consumo, considera que es un predio
practicamente abandonado, no se encontraron fugas o dafos, pero sigue existiendo
consumos; al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

De acuerdo con lo anterior, una vez revisada la Resolucién impugnada y el histérico de
lecturas del sistema de informacidn comercial, respecto a los consumos de los periodos de
JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2018, no obstante, la
Empresa hard relacién del periodo de JUNIO DE2018 para ilustrar los consumos
siguientes, de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
2018 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia de
Nov. 1438 m3 | 1422 m3 16 m3 16 mt3 lectura (Art. 146,
Ley/142/94)
Consumo agua cumulada
Oct. 1422m3 | 1409m3 | 13 m3 somtz | (Art. 146, Ley/142/94); 13

m3 (Oct.) + 47 m3 (Ago.) =
60 m3.

Consumo promedio (Art.
Sept. 1409 m3 | 1348 m3 61 m3 14 mt3 146, Ley/1
42/94); pendiente: 47 m3.
Consumo por diferencia de
Agosto 1348 m3 | 1330 m3 18 m3 18 mt3 lectura (Art. 146,
Ley/142/94)
Consumo agua cumulada
(Art. 146, Ley/142/94); 7

Julio 1330 m3 | 1323 m3 7m3 27 mt3 m3 (Jul) + 20 m3 (Jun) =
27 m3.
Consumo promedio (Art.
Junio 1323 m3 [ 1294 m3 29 m3 9 mt3 146, Ley/142/94);

pendiente: 20 m3.




Con el animo de establecer la existencia de anomalias que hayan podido afectar el
consumo y en aras a la proteccion del debido proceso, se envid personal de servicio al
cliente al predio, realizando la visita el dia 14 de ENERO DE 2019, en presencia del sefior
(FIRMA ILEGIBLE.), y FREDY RAMOS por parte de la Empresa, efectuando la siguiente
observacién: “Se reviso con el gedéfono, no existen fugas internas de agua. Nota: este
predio esta desocupado hace varios afos; lo estan remodelando hace 1 mes
aproximadamente. Nos informa el usuario que van a cambiar toda la tuberia interna
de acueducto.”

Ahora bien, para el periodo de Junio de 2018 se presentd una desviacion del consumo, por
lo tanto, el grupo de previa a la facturaciéon procedié con la visita al predio, dejando la
anotacion el 14/06/2018 de “PREDIO DESOCUPADO.”

Luego, para los dias 3 y 12 de Julio de 2018, el grupo de previa a la facturacion, intentd
nuevamente realizar la visita antes de ejecutar la facturacién del consumo, no obstante, no
pudo ser ejecutada por cuanto pese a informar sobre las mismas, no fueron atendidas, por
lo cual, para facturar el consumo acumulado del periodo de Junio de 2018, se dejé la
siguiente anotacion el 13/07/2018: “SE COBRAN 20 MTS PEND DE JUNIO Y CONSUMO
DE JULIO SE INFORMO PARA REALIZAR LAS VISITAS PERO NO FUERON
ATENDIDAS POR EL USUARIO LOS DIAS 07/03/18 Y 07/12/18”

Respecto al consumo de Septiembre de 2018, nuevamente se presentd una desviacion
significativa, procediendo con la facturacion por promedio de 14 m3, quedando un consumo
pendiente por 47 m3, mientras se realiza la visita de previa a la facturacion, de la cual se
realizé la siguiente observacion: Previa del 16/10/2018: “Se cobran 47 m3 pendientes
del mes 9, se realizaron dos visitas técnicas y no se pudo revisar, predio
desocupado, abandonado, medidor no registra.”, de tal manera, que para el periodo de
Octubre de 2018, al contar con una diferencia de lectura de 13 m3, se cobra el consumo
acumulado de 47 m3, para un total de 60 m3.

Respecto al consumo de Noviembre de 2018, se observdé que no presentdé ninguna
anomalia, por lo tanto, el consumo facturado obedece Unica y exclusivamente a la
utilizacion del servicio,

En éste orden y de acuerdo con la revision técnica del 14/01/2019, se establecié que el
estado de la acometida y el equipo de medida es o6ptimo para la toma de lectura y su
posterior facturacion del servicio, en cumplimiento de los articulos 9.1 y 146 de la Ley 142
de 1994, resaltando que se descart6 cualquier inconsistencia en la toma de lectura.

De éste modo, es necesario importante para la Empresa, informar al usuario tanto en el
tema de las revisiones técnicas normales como la revisiones que se programan por el
grupo de previa a la facturacién tienen un papel preponderante para la aclaracién de las
anomalias en la facturacién que se presenten, pues permiten tener una mayor claridad a la
hora de la toma de decisiones, por lo tanto, es un deber de la Empresa recordar al usuario
0 suscriptor que en proximas oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y
oportuna a su reclamacién se requiera de visitas técnicas, debe establecer y efectuar el
cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal efecto, para que se pueda realizar
las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble. Razén por la cual
se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53.

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

Es importante, antes de profundizar en el asunto, tener en cuenta lo consagrado en el
capitulo 5 articulo 95 de la Constitucion Politica, De los deberes y obligaciones del
Ciudadano, el cual exhorta a éste a cumplir la constitucién y las leyes.

Cuando exista la necesidad de visita técnicas en el predio a causa de una reclamacion, el
usuario debera permitir y/o facilitar la realizacion de dichas visitas. Articulo 53 Decreto 1842



del 22 de Julio de 1991,

Decreto 1842 Articulo 53° dispone.- De los documentos o visitas técnicas en la
reclamacion. Con la reclamacion se podran aportar toda clase de documentos o
pruebas y solicitar las visitas técnicas o revisiones internas por parte de la empresa
al inmueble respectivo para verificar los hechos constitutivos del reclamo.

En el Contrato de Condiciones Uniformes dispone en su CLAUSULA DECIMA.
OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o usuarios tendran las
siguientes obligaciones:

Permitir la revision de las instalaciones internas. Para estos efectos, el personal
autorizado que realice la revision, debera contar con una identificacion que lo
acredite para realizar tal labor, y respetar las normas del Cddigo de Policia sobre
penetracion a domicilio ajeno. *

Asi las cosas, al no existir evidencia de causas externas que hayan influido como causa del
incremento del consumo vy, teniendo en cuenta que tanto el equipo de medida del predio
como las instalaciones se encuentran en buen estado, éste Departamento concluye que los
consumos facturados en el periodo de Julio, Agosto, Septiembre, Octubre y Noviembre
de 2018 por 27, 18, 14, 60 y 16 m3 respectivamente SON CORRECTOS, y no se
procedera a efectuar modificacion o reliquidacién alguna sobre los mismos, resaltando que
la Empresa realizd todo lo que estuvo a su alcance para determinar las causas de las
desviaciones significativas sin que estas hayan sido posibles dentro de lo que respecta al
tramite de Previa a la facturacién, en cumplimiento de lo dispuesto en los articulos 146 de
la Ley 142 de 1994, la circular Externa SSPD 006 de 2007 y el paragrafo del articulo
2.3.1.3.2.4.18 de la Ley 1077 de 2015; considerandose entonces que a Empresa ha
actuado dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios, quedando de ésta forma, resuelto el recurso de reposicion.

Por ultimo, se recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio, ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles
son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos consumos;
ademads, es importante hacer un uso racional del servicio pues como se establecio
con antelacion, tanto las instalaciones como el equipo de medida se encuentran en
buen estado, y sus registros son aptos para la facturacion del servicio, el cual
seguira siendo facturado de acuerdo con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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




individuales.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JORGE

ADRIAN ALZATE LOPEZ y NO ACCEDE a las pretensiones incoadas, CONFIRMANDO
en todas sus partes la Resolucién No. 231767-52 de 21 DE DICIEMBRE DE 2018, por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2019

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232294-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALBERTO LOPEZ LOPEZ 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), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

232294-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario ALBERTO LOPEZ LOPEZ
Matricula No 264382

Direccion para Notificacion CR 13 # 23- 60 OLAYA HERRERA

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2843294
Resolucion No. 232294-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232294 de 18 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) ALBERTO LOPEZ LOPEZ
identificado con C.C. No. 10079322, obrando en calidad de Representante Legal present6
RECLAMO No. 232294 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 264382 Ciclo: 1 ubicada en la direcciéon: CR 13 # 23- 60 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE ENERO
DE 2019 en la que participd el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ 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° P1515MMRSA66641AA el cual registra una lectura
acumulada de 40 m3. Se llama al teléfono del usuario el cual manifiesta que esta en Santa
Rosa.Se visita predio y se encuentra solo.

Encontrandose:

El equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P., se efectud visita al predio el dia 22 de
enero de 2019, en la cual fue imposible realizar la visita técnica ya que al predio no se pudo
ingresar, de igual manera se llamo al usuario y nos manifesté no poder atender la visita por
encontrarse fuera de la ciudad; le recomendamos al usuario o suscriptor en préximas
oportunidades en la solicitud de visitas técnicas establecer la hora y el lugar para nosotros
poder realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Razén por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991
Articulo 53, que dice “si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los
representantes de la Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la
realizacion de dichas visitas”

Ahora bien, con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor
se revisd en el histérico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial donde se
observé que la Empresa durante el periodo de ENERO de 2019 que es objeto de la
presente reclamacioén ha facturado consumos con base en lo registrado en el medidor,
cuando el medidor estd funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de enero de 2019 fue de 36 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de diciembre de 2018 fue de 25 mts3, lo que



indica una diferencia de 11 mts3, observamos entonces que la Empresa ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el
dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

Concluyéndose que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo
de enero de 2019, que son objeto de la presente reclamacion, son correctos y no seran
objeto de modificacién alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBERTO
LOPEZ LOPEZ identificado con C.C. No. 10079322 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) ALBERTO LOPEZ LOPEZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 13 # 23- 60 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: ALBERTO LOPEZ LOPEZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 264382 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 interpondréan 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
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232290-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

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

232290-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario NESTOR ALONSO GOMEZ
Matricula No 949826

Direccion para Notificacion CL 16 #6- 34 LC 10 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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2843288
Resolucion No. 232290-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232290 de 18 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) NESTOR ALONSO GOMEZ
identificado con C.C. No. 10094751, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 232290 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
949826 Ciclo: 2 ubicada en: CL 16 # 6- 34 LC 10 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-1

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:  (Radicacioén, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE ENERO
DE 2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Nestor Alonso Gomez como usuario del
servicio publico y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la
Empresa, se determiné que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA46568AA el cual registra una lectura acumulada de 28 m3. Se abre llave y
medidor registra con normalidad. Es decir medidor no esta frenado.Ademas se revisd
sanitario llaves y no existen fugas.

Encontrandose:

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarilado de Pereira S.A.S. ESP, visita
efectuada el dia 22 de enero de 2019 se encontrd el medidor registrando normalmente, las
instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ninglin
tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

En la visita técnica se constatd que en el predio labora 1 persona y el medidor no registré
diferencia de lecturas en el periodo de enero de 2019, presenta una lectura acumulada de
28 m3, podemos observar en el histérico de lecturas que en el predio se presentd una
inconsistencia en la lectura, el consumo registrado por el medidor fue de 0 mt3 y el sistema
factur6 5 mt3, en consecuencia, se reliquidara el consumo con base en lo registrado por el
medidor.

Concluyéndose

Por lo expuesto anteriormente, este Departamento procedera a reliquidar el consumo
facturado en el periodo de enero de 2019, ya que en el inmueble se presentd una
inconsistencia en la lectura. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -25987 detallado asi:

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

AJUSTE| 2019-1 400 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2019-1 400 0 5 0 8616 -8616
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-1 400 0 0 =5} 0 -5
ALA
DECENA

NC| 2019-1 400 0 5 0 5058 -5058
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

CONSUM| 2019-1 400 0 5 0 7757 -7757
O
ACUEDU
CTO

NC| 2019-1 400 0 5 0 4553 -4553
CONTRIB
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 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 demds servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por NESTOR ALONSO
GOMEZ identificado con C.C. No. 10094751 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) NESTOR ALONSO GOMEZ enviando citacién a Direccion de
Notificacién:, CL 16 # 6- 34 LC 10 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: NESTOR ALONSO GOMEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 949826 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 interpondréan 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
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232342-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DARIO  SERNA SERNA 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), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

232342-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario DARIO SERNA SERNA
Matricula No 557447

Direccion para Notificacion CL 34 # 15- 95 VILLA MERY

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2844697
Resolucion No. 232342-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232342 de 21 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) DARIO SERNA SERNA
identificado con C.C. No. 2469944, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 232342 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
557447 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: CL 34 # 15- 95 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Este Departamento se pronunciard respecto al consumo facturado en el periodo de
ENERO de 2019.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontrdé que para el periodo de
DICIEMBRE de 2018 el medidor registré de 940 m3 a 1017 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 77 m3. Sin embargo, la Empresa so6lo facturé el promedio equivalente a 12
m3 mientras se realizaba la investigacion por la desviacion en el consumo, conforme a lo
establecido en 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",
dejando pendiente por facturar 65 m3.

En el periodo de ENERO de 2019 el medidor registré de 1017 m3 a 1033 m3, arrojando
una diferencia de lectura de 16 m3 que sumado a los 65 m3 pendientes por facturar de
DICIEMBRE de 2018, da como resultado 81 m3.

En visita realizada el dia 24 de ENERO de 2019 se encontr6 medidor No.
1015MMCAF004284AA de 1/2”, registrando normal, con lectura de 1058 m3 la cual es
coherente con la reportada en el Sistema de Informacion Comercial. Sin embargo, no fue
posible revisar las instalaciones internas porque el predio estaba solo y se llamé al usuario
pero no contesté.

En el caso concreto y que nos atafie, no fue posible revisar las instalaciones internas del
inmueble el dia 24 de ENERO de 2019, pese a que al momento de la interposicion del
reclamo se le informd al usuario sobre la necesidad de facilitar la realizacién de las visitas
técnicas y este requerimiento no se cumplié, asi que de acuerdo a lo encontrado en las
revisiones antedichas y en el sistema de informacion comercial se identifica que el
consumo ha sido facturado por diferencia de lectura, razon por la cual los valores objeto de
reclamo no seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende uUnica y
exclusivamente del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de
ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas o llaves terminales gue generen




consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado segun lo registrado en el
medidor ajustandose asi lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

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 vy la Empresa no asume dichos consumos, ademds es importante_hacer un uso
racional del servicio.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994,
este departamento considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P., en el periodo de ENERO de 2019 son correctos y no
serdn modificados 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 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 DARIO  SERNA
SERNA identificado con C.C. No. 2469944 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los



considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) DARIO SERNA SERNA enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CL 34 # 15- 95 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: DARIO  SERNA SERNA la cancelacién

de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 557447 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 interpondréan 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
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 25 DE ENERO DE 2019

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

Proyect6: e7986

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232334-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO MENECES vy
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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

232334-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO MENECES
Matricula No 1070846

Direccion para Notificacion CR 12 #30- 18 LC 1 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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 232334-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232334 de 21 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO MENECES
identificado con C.C. No. 10096866, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
232334 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1070846 Ciclo: 4 ubicada en: CR
12 # 30- 18 LC 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-1

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:  (Radicacioén, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Este Departamento se pronunciara respecto a la inconformidad con el cobro del servicio del
gedfono.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que se estan realizando los
siguientes cobros por instalaciones domiciliarias a través del cumplido 378372893 del 11 de
enero de 2019:

Nombre Valor Cantida | % Imp. Valor % IVA | Valor IVA | Valor Total

d impuestos
SERVICIO DE $49.534,35 1,00 $15,00 | $7.430,15| $19,0 | $10.823,25 $67.787,76
GEOFONO USUARIOS 0

AGUAS Y AGUAS DE
PEREIRA

$67.787,76

Dicho servicio tuvo un costo de CINCUENTA Y SEIS MIL NOVECIENTOS SESENTA Y
CUATRO PESOS ($56.964), mas IVA por valor de DIEZ MIL OCHOCIENTOS
VEINTITRES PESOS ($10.823).

Por otro lado, es necesario aclarar en principio que el servicio de gedfono prestado por la
Empresa de Aguas y Aguas de Pereira, se presta bajo unas condiciones especiales que
son las siguientes:

De oficio: esta se ejecuta cuando se ha presentado una desviacion significativa del
consumo promedio de un predio, en la cual no existen fugas perceptibles o visibles, por lo
cual se hace necesario la implementacion del servicio de ge6fono; tal y como ocurrio en
el presente caso.

A peticion del usuario: esta se ejecuta a peticiéon del usuario, cuando este tiene dudas
respecto al consumo registrado en el predio, teniendo en cuenta que no existen fugas.



En desarrollo de un reclamo: ésta se ejecuta cuadndo el usuario radica un reclamo o
recurso ante la Empresa y se hace necesario revisar el predio con el geéfono con la
finalidad de descartar una fuga imperceptible.

Adicionalmente, en la Directiva de Precios 098 del 24 de marzo de 2017 se establece lo
siguiente:

“(...) Paragrafo I: Los usuarios de Aguas y Aguas de Pereira cancelaran los
servicios de gedfono y verificacion de medidor, a través de la factura de servicios
publicos y en una sola cuota.

Paragrafo Il: El servicio de Gedfono siempre sera cobrado cuando la visita es
solicitada por el usuario.

Paragrafo Ill: Si el servicio de gedfono es ordenado por Aguas y Aguas de Pereira,
se cobrara cuando se detecten fugas y/o danos internos, en caso de no
encontrarse fuga no se cobrara el servicio. Para los demas clientes siempre se
cobrara el servicio de gedfono (...)”

En orden de trabajo No. 2838683 consta que el dia 10 de ENERO de 2019 la Empresa
programd revision con gedfono por desviacion significativa de consumo. Por consiguiente,
el dia 11 de enero de 2019 se realiz6 la revision con gedfono; sin embargo, no se detecto
ninguna fuga interna, razén por la cual no se debe generar el cobro de dicho servicio.

En consecuencia, el cobro del servicio del gedfono sera reliquidado.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -68699 detallado asi:

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
INST.DO| 2019-1 462 0 0 0 57876 -57876
M
ACUEDU
CTO
IVA| 2019-1 462 0 0 0 10823 -10823

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 Ila 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
solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ALBERTO
MENECES identificado con C.C. No. 10096866 por concepto de COBRO POR SERVICIOS
NO PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) CARLOS ALBERTO MENECES enviando citacion a Direccidén de
Notificacion:, CR 12 # 30- 18 LC 1 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: CARLOS ALBERTO MENECES la cancelaciéon de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1070846 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 25 DE ENERO DE 2019

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

Proyectd: e7986

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232341-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE RAUL PEREZ HENAO 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), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Resolucion No

232341-52

Fecha Resolucién

25 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

5 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion

6 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario

JOSE RAUL PEREZ HENAO

Matricula No

19598929

Direccion para Notificacion

CL20B # 19 - 24 APTO 303 PROVIDENCIA

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2844071
Resolucion No. 232341-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232341 de 21 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE RAUL PEREZ HENAO
identificado con C.C. No. 2645772, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 232341 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19598929 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 20 B # 19 - 24 APTO 303 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y calificacién)

Que el 23 de enero de 2019 personal del Departamento de Servicio al Cliente
se desplazo 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 comunicacién, sin embargo, se
determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA77217AA
el cual registra una lectura acumulada de 90 m3 Se revis6 la acometida y el
medidor y se encontraron en buen estado.

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de ENERO DE 2019 ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor
presentd una diferencia de 5 m3, avanzé de 85 a 90 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

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

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 JOSE RAUL
PEREZ HENAO identificado con C.C. No. 2645772 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) JOSE RAUL PEREZ HENAO enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CL 20 B # 19 - 24 APTO 303 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JOSE RAUL PEREZ HENAO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19598929 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2019

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

Proyect6: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232335-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

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

232335-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario RAMON ELIAS MEJIA MARIN
Matricula No 230557

Direccion para Notificacion CR 6 # 28- 55 LAGO URIBE

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2844194
Resolucion No. 232335-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232335 de 21 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) RAMON ELIAS MEJIA MARIN
identificado con C.C. No. 18505278, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 232335 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 230557 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 6 # 28- 55 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE ENERO
DE 2019 en la que participé el(la) sefiora(a) Ramon Elias Marin como usuario del servicio y
FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ 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° P1415MMRSA45260AA el cual registra una
lectura acumulada de 283 m3. Se revisé sanitario llaves y no existen fugas.

Encontrandose

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 23 de enero de 2019 se encontr6 el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 283 mt3, predio ocupado por 2 personas, las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revis6 en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial
donde se observo que la Empresa durante el periodo de ENERO de 2019 que es objeto de
la presente reclamacion ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de enero de 2019 fue de 282 mits3 que respecto a los
registrados por el aparato de medida durante el periodo de diciembre de 2018 fue de 261
mts3, lo que indica una diferencia de 21 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el
dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.



La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e
inducir el incremento en el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna
anormalidad indica que la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio.

Concluyéndose que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo
de enero de 2019, que son objeto de la presente reclamacion, son correctos y no seran
objeto de modificacién alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RAMON ELIAS
MEJIA MARIN identificado con C.C. No. 18505278 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente



resolucién al sefior(a) RAMON ELIAS MEJIA MARIN enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 6 # 28- 55 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: RAMON ELIAS MEJIA MARIN la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 230557 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 interpondréan 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
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232362-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) IVAN DARIO VALENCIA 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), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

232362-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario IVAN DARIO VALENCIA
Matricula No 210005

Direccion para Notificacion CL 28 # 6- 26 LAGO URIBE

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2844683
Resolucion No. 232362-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232362 de 21 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) IVAN DARIO VALENCIA identificado
con C.C. No. 10001138, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
232362 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
210005 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 28 # 6- 26 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Este Departamento se pronunciard respecto al consumo facturado en el periodo de
ENERO de 2019.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de ENERO
de 2019 el medidor registré de 686 m3 a 704 m3, arrojando una diferencia de lectura de 18
m3.

En visita realizada el 24 de ENERO de 2019 se encontr6 medidor No.
P1415MMRSA44547AA de 1/2”, registrando normal, con lectura de 706 m3 la cual es
coherente con la reportada en el Sistema de Informacion Comercial y se observé una
FUGA EXTERNA por el agua stop del sanitario, la cual es responsabilidad del usuario.
Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el
aparato de medida y se facturd por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146
de la ley 142 de 1994. Se recomienda la reparaciéon inmediata de la fuga a fin de evitar
pérdidas de agua.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende unica y
exclusivamente del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de
ocupamiento. puesto que pueden presentarse fugas o llaves terminales que generen
consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado segun lo registrado en el
medidor ajustandose asi lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

Se le recomienda_al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidrdulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos visibles son responsabilidad del
usuario y la Empresa no asume dichos consumos, ademas es _importante hacer un uso
racional del servicio.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994,
este departamento considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P., en el periodo de ENERO de 2019 son correctos y no
seran modificados 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 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
solucién de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 IVAN DARIO
VALENCIA identificado con C.C. No. 10001138 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) IVAN DARIO VALENCIA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 28 # 6- 26 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: IVAN DARIO VALENCIA la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 210005 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 interpondréan 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e7986

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232327-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

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

232327-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario MERCEDES PULIDO CASTRO
Matricula No 602508

Direccion para Notificacion CARREA 12 # 11- 05 SAN JOSE

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2844201
Resolucion No. 232327-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232327 de 21 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) MERCEDES PULIDO CASTRO
identificado con C.C. No. 34058133, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 232327 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
602508 Ciclo: 4 ubicada en: CL 20 A # 28 B- 40 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-1

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:  (Radicacioén, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE ENERO
DE 2019 en la que particip6 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° J18FA810170F el cual registra una lectura acumulada de 0
m3. Se visitd el predio el cual esta desocupado.

Se observé medidor por 5 minutos el cual no presenta ningin registro

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarilado de Pereira S.A.S. ESP, visita
efectuada el dia 23 de enero de 2019 se encontrd el medidor registrando normalmente, las
instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ninglin
tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

En la visita técnica se constatdé que el predio esta desocupado y el medidor no registrd
diferencia de lecturas, presenta una lectura acumulada de 0 m3, el equipo de medida del
predio esta recién instalado y no registré consumo, por lo tanto, el sistema liquidé consumo
promedio, constituyendo cobros no debidos.

Concluyéndose

Por lo expuesto anteriormente se procedera a reliquidara el consumo facturado por
promedio en el periodo de enero de 2019, porque el predio se encuentra desocupado y no
hubo aprovechamiento del servicio, el medidor no registra diferencia de lectura. El cobro de
los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -43709 detallado asi:



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

AJUSTE| 2019-1 414 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND| 2019-1 414 0 13 0 -2561 2561
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

ND| 2019-1 414 0 13 0 -2845 2845
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2019-1 414 0 15 0 25848 -25848
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-1 414 0 15 0 23271 -23271
O
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 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 Ila 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 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 MERCEDES PULIDO
CASTRO identificado con C.C. No. 34058133 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) MERCEDES PULIDO CASTRO enviando citaciéon a Direccién de
Notificacion:, CARREA 12 # 11- 05 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: MERCEDES PULIDO CASTRO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 602508 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. 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 25 DE ENERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232355-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

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

232355-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ MERY RINCON
Matricula No 1400969

Direccion para Notificacion CR 1B NORTE # 60- 43 MZ 12 CS 29 MALAGA

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2844183
Resolucion No. 232355-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232355 de 21 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ MERY RINCON identificado con
C.C. No. 42069789, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 232355
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1400969 Ciclo:
6 ubicada en la direccién: CR 1 B NORTE # 60- 43 MZ 12 CS 29 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE ENERO
DE 2019 en la que participd el(la) sefora(a) Albeiro Leon 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° P1215MMCELO032895AA el cual registra una lectura acumulada de 751 m3.
Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.

Encontrandose

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 23 de enero de 2019 se encontr6 el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 751 mt3, predio ocupado por 4 personas, las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revis6 en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial
donde se observo que la Empresa durante el periodo de ENERO de 2019 que es objeto de
la presente reclamacion ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de enero de 2019 fue de 746 mits3 que respecto a los
registrados por el aparato de medida durante el periodo de diciembre de 2018 fue de 723
mts3, lo que indica una diferencia de 23 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el
dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.



La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e
inducir el incremento en el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna
anormalidad indica que la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio.

Concluyéndose que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo
de enero de 2019, que son objeto de la presente reclamacion, son correctos y no seran
objeto de modificacién alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MERY
RINCON identificado con C.C. No. 42069789 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente



resolucién al sefior(a) LUZ MERY RINCON enviando citacion a Direccién de Notificacion:,
CR 1 BNORTE # 60- 43 MZ 12 CS 29 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: LUZ MERY RINCON la cancelacion de

las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1400969 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 interpondréan 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
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232350-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

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

232350-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacién 6 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario RAMOS ANTONIO GRISALES CASTANO
Matricula No 1555929

Direccion para Notificacién MZ 17 CS 7 PS 3 SEC-E.CIUCAFE

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 2844859
Resolucion No. 232350-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232350 de 21 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en_fecha 21 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) RAMOS ANTONIO GRISALES
CASTANO identificado con C.C. No. 10079584, obrando en calidad de Propietario present6
RECLAMO No. 232350 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1555929 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: MZ 17 CS 7 PS 3 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-12,2019-1,2018-9,2018-10,2018-11,2018-8.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Este Departamento se pronunciard respecto al consumo facturado en los periodos de
SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE y DICIEMBRE de 2018 y ENERO de 2019, en
virtud de lo establecido en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 445 m3 a 468 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 23 m3.

En el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registro de 468 m3 a 491 m3, arrojando
una diferencia de lectura de 23 m3.

En el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registré6 de 491 m3 a 514 m3, arrojando
una diferencia de lectura de 23 m3.

En el periodo de DICIEMBRE de 2018 el medidor registré de 514 m3 a 544 m3, arrojando
una diferencia de lectura de 30 m3.

En el periodo de ENERO de 2019 el medidor registré6 de 544 m3 a 572 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 28 m3.

En visita realizada el 24 de ENERO de 2019 se encontr6 medidor No. C16LA327927AA de
1/2”, funcionando normal, con lectura de 582 m3, en el predio habitan 5 personas y las
instalaciones estaban en buen estado, sin fugas. Por lo anterior los consumos no seran
reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturé por
diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende unica y
exclusivamente del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de
ocupamiento. puesto que pueden presentarse fugas o llaves terminales que generen
consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado segun lo registrado en el
medidor ajustandose asi lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

Se le recomienda_al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidrdulicas del




predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del
usuario vy la Empresa no asume dichos consumos, ademdas es importante hacer un uso
racional del servicio.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994,
este departamento considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P., en los periodos de SEPTIEMBRE, OCTUBRE,
NOVIEMBRE y DICIEMBRE de 2018 y ENERO de 2019 son correctos y no seran
modificados 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 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RAMOS
ANTONIO GRISALES CASTANO identificado con C.C. No. 10079584 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) RAMOS ANTONIO GRISALES CASTANO enviando citacién a
Direccién de Notificacion:, MZ 17 CS 7 PS 3 haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: RAMOS ANTONIO GRISALES

CASTANO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1555929 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. 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 interpondréan 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
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e7986

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232356-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

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

232356-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario WILLIAM ESPINOSA
Matricula No 1704600

Direccion para Notificacion CL 106 # 14 B - 50 SANTA PAULA - BOGOTA SIN BAF

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2843337
Resolucion No. 232356-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232356 de 21 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) WILLIAM ESPINOSA identificado
con C.C. No. 14565162, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
232356 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1704600 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CR 4 # 4- 65 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-12.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE ENERO
DE 2019 en la que particip6 el(la) sefora(a) como usuario del servicio y EDWIN VELEZ
TORO como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
08CAM30093043AA el cual registra una lectura acumulada de m3. Se visitd el
predio el cual esta desocupado, se le marcé al usuario en 4 ocasiones el cual suena
apagado. Se observa medidor por 5 minutos el cual no presenta ningun registro.

El equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P., se efectud visita al predio el dia 25 de
enero de 2019, en la cual fue imposible realizar la visita técnica ya que al predio no se pudo
ingresar, Se llamo6 al usuario al teléfono que dejo registrado en la reclamacién y no
contestd, le recomendamos al usuario o suscriptor en préximas oportunidades en la
solicitud de visitas técnicas establecer la hora y el lugar para nosotros poder realizar las
revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Razén por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991
Articulo 53, que dice “si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los
representantes de la Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la
realizacion de dichas visitas”

Para el periodo de diciembre de 2018 el medidor del inmueble no registré diferencia de
lectura, y la Empresa procedié a cobrar un consumo pendiente del mes anterior de 400
mt3, de los cuales el usuario ya tenia conocimiento de que este consumo estaba pendiente
y se cobraria en este periodo de facturacion, por que se le habia notificado en la resolucién
231660 del dia 6 de diciembre de 2018.

Concluyéndose que:
Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de

la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo
de diciembre de 2018, que son objeto de la presente reclamacion, son correctos y no seran



objeto de modificacién alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por WILLIAM
ESPINOSA identificado con C.C. No. 14565162 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) WILLIAM ESPINOSA enviando citacién a Direccion de Notificacion:,
CL 106 # 14 B - 50 SANTA PAULA - BOGOTA haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: WILLIAM ESPINOSA la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1704600 a partir de la fecha de Notificacion de la presente



Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 25 DE ENERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232339-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FANY SALAZAR y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia 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:

232339-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario FANY SALAZAR

Matricula No 408955

Direccion para Notificacion MZ 14 LT 31 JARDIN Il

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2844191
Resolucion No. 232339-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232339 de 21 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE ENERO DE 2019 el (la) sefor(a) FANY SALAZAR identificado con
C.C. No. 24296146, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 232339
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 408955 Ciclo: 5
ubicada en la direccion: MZ 14 LT 31 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE ENERO
DE 2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y EDWIN VELEZ
TORO como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
M1315MMCEL039415AA el cual registra una lectura acumulada de 424 m3. Se visito el
predio el cual esta solo, se observa medidor por 5 minutos el cual no presenta ningun
registro. Se le marco a la usuaria en 4 ocasiones el cual suena apagado.

Encontrandose:

El equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P., se efectud visita al predio el dia 24 de
enero de 2019, en la cual fue imposible realizar la visita técnica ya que al predio no se pudo
ingresar, de igual manera se llamé a la usuaria al teléfono que dejé registrado en la
reclamacién y no contestd; le recomendamos al usuario o suscriptor en préximas
oportunidades en la solicitud de visitas técnicas establecer la horay el lugar para nosotros
poder realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Razén por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991
Articulo 53, que dice “si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los
representantes de la Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la
realizacion de dichas visitas”

Ahora bien, con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor
se revisd en el histérico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial donde se
observé que la Empresa durante el periodo de ENERO de 2019 que es objeto de la
presente reclamacién ha facturado consumos con base en lo registrado en el medidor,
cuando el medidor estd funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de enero de 2019 fue de 421 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de diciembre de 2018 fue de 409 mts3, lo que
indica una diferencia de 12 mts3, observamos entonces que la Empresa ha facturado los



consumos con base en lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el
dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

Concluyéndose que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo
de enero de 2019, que son objeto de la presente reclamacion, son correctos y no seran
objeto de modificacién alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FANY SALAZAR
identificado con C.C. No. 24296146 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) FANY SALAZAR enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ
14 LT 31 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: FANY SALAZAR la cancelaciéon de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 408955 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 interpondréan 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
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232391-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA SAMBONY y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia 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:

232391-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA SAMBONY
Matricula No 1540715

Direccion para Notificacion MZ 12 CS 36 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2844668
Resolucion No. 232391-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232391 de 22 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA SAMBONY identificado con
C.C. No. 31997367, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 232391
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1540715 Ciclo:
7 ubicada en la direccion: MZ 12 CS 36 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE ENERO
DE 2019 en la que particip6 el(la) sefora(a) como usuario del servicio y FERNANDO
HERRERA 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° C16LA179604AA el cual registra una lectura acumulada de 365 m3. HUBO
DANO EN LA BOMBA DEL SANITARIO

Encontrandose:

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarilado de Pereira S.A.S. ESP, visita
efectuada el dia 24 de enero de 2019, se encontr6 el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 365 m3, predio ocupado por 4 personas, se revisaron las
instalaciones internas y se observa la reparacion de una fuga por rebose en el tanque del
sanitario, es decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la
Empresa prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en
la diferencia de lectura. En el predio funciona un inquilinato y dos locales comerciales.

El Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios, Decreto 1842/91,
en el articulo 42 establece: “DEL TRATAMIENTO DE FUGAS. Si como consecuencia de
las pruebas realizadas se comprueba la existencia de fuga visible, la entidad informara de
ello al usuario y/o suscriptor en la fecha de revisién y le advertira que dicho consumo le
serd facturado.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se reviso en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde
se observd que la Empresa durante el periodo de ENERO de 2019 que es objeto de la
presente reclamacioén ha facturado consumos con base en lo registrado en el medidor,
cuando el medidor estd funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de enero de 2019 fue de 358 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de diciembre de 2018 fue de 340 mts3, lo que



indica una diferencia de 18 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el
dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

Concluye

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la ley 142 de 1994, el predio presenta fuga externa, la Empresa considera que los
consumos facturados en el periodo de enero de 2019 que son objeto de la presente
reclamacién son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos
fijos es correcto, garantizdndole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el
momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 MARIA
SAMBONY identificado con C.C. No. 31997367 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los



considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) MARIA SAMBONY enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ
12 CS 36 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARIA SAMBONY la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1540715 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 interpondréan 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
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232395-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

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

232395-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario GLORIA GONZALEZ
Matricula No 122895

Direccion para Notificacion CL 15 # 5- 61 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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2844662
Resolucion No. 232395-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232395 de 22 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) GLORIA GONZALEZ identificado
con C.C. No. 30313392, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No.
232395 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
122895 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 15 # 5- 61 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE ENERO
DE 2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Noralma Caicedo como usuario del servicio y
FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ 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° P1415MMRSA52706AA el cual registra una
lectura acumulada de 6609 m3. Existe fuga en la llave de la ducha.Se recomendé el
arreglo.

Encontrandose:

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarilado de Pereira S.A.S. ESP, visita
efectuada el dia 24 de enero de 2019, se encontr6 el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 6609 m3, predio ocupado por 11 persona, se revisaron las
instalaciones internas y se detecté fuga externa en la llave de la ducha, es decir fuga
visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del
servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.
En el predio funciona un inquilinato y dos locales comerciales.

El Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios, Decreto 1842/91,
en el articulo 42 establece: “DEL TRATAMIENTO DE FUGAS. Si como consecuencia de
las pruebas realizadas se comprueba la existencia de fuga visible, la entidad informara de
ello al usuario y/o suscriptor en la fecha de revisién y le advertira que dicho consumo le
serd facturado.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se reviso en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde
se observd que la Empresa durante el periodo de ENERO de 2019 que es objeto de la
presente reclamacién ha facturado consumos con base en lo registrado en el medidor,
cuando el medidor estd funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura



reportada para el periodo de enero de 2019 fue de 6579 mts3 que respecto a los
registrados por el aparato de medida durante el periodo de diciembre de 2018 fue de 6473
mts3, lo que indica una diferencia de 106 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de
lectura registrada, observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el
dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

Concluye

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la ley 142 de 1994, el predio presenta fuga externa, la Empresa considera que los
consumos facturados en el periodo de enero de 2019 que son objeto de la presente
reclamacién son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos
fijos es correcto, garantizdndole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el
momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA



GONZALEZ identificado con C.C. No. 30313392 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) GLORIA GONZALEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
CL 15 # 5- 61 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: GLORIA GONZALEZ la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 122895 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 interpondréan 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
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232379-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

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

Resolucion No

232379-52

Fecha Resolucién

25 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

5 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion

6 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario

JORGE ENRIQUE RAMIREZ MARIN

Matricula No

19618136

Direccion para Notificacion

MZ 9 CS 3 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente

al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2844647
Resolucion No. 232379-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232379 de 22 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) JORGE ENRIQUE RAMIREZ MARIN
identificado con C.C. No. 10025629, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 232379 consistente en: COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO
PUBLICO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19618136 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 9 CS 1 APTO 201 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Encontrandose:

En atencién a su escrito petitorio radicado el dia 22 de enero de 2019, mediante el cual el
usuario manifiesta su inconformidad por el cobro por el concepto de instalaciones
domiciliarias facturadas en el periodo de enero de 2019, considera el usuario demasiado
costosa la independizacién por un valor de $1°578.717 de la obra hidraulica en acueducto y
obra civil en zona verde; lo referente al predio ubicado en la MZ 9 CS 1 Apto 201 barrio
Proyecto de Vivienda Tokio, con matricula de servicios 19618136, al respecto me permito
precisarle lo siguiente:

Revisado el sistema de informacién comercial, se puede observar que la Empresa realizé
la independizacion de los predios con matriculas No 19618136 y 19618137, trabajo que se
realizé con el cumplido No 378282624, y tuvo un costo de $1°578.716 el cual fue diferido a
36 cuotas, cada una por un valor de $50.203

La Empresa realiz6 la domiciliaria para los dos predios, con una medida de 7 metros
lineales, con una profundidad de 30 cm, y el cobro total de la obra civil en zona verde de
acueducto que se le realizé a los inmuebles, se le facturd a la matricula No 19618136.

Ahora bien, con respecto a los valores facturados por la Empresa por la instalacion de las
nuevas acometidas de acueducto, debo informarle al usuari que estos valores se
encuentran establecidos en la Directiva de Gerencia No 057 del 27 de marzo de 2015,
donde se fijan los valores por conexiones, materiales, actividades y servicios; ya que fue
necesario estandarizar la denominacion de los conceptos que se cobran a los usuarios via
otros cobros, donde solo se dejaron aquellos que se utilizan cotidianamente; en la visita
realizada por los revisores de este Departamento con objeto de la presente reclamacion, se
observa que las Empresa si realizd el trabajo, y s6lo se realizaron cobros por las labores
realizadas por los funcionarios de la Empresa; en consecuencia este Departamento
considera que los valores facturados por el concepto de instalaciones domiciliarias al predio
reclamante son correctos y no seran objeto de modificacién alguna.

FUNDAMENTOS LEGALES



Articulos 135y 154 de la 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. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de
las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicion que sean necesarias
para garantizar el servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando
fueren de propiedad de los suscriptores o usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los
propietarios las servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones previstos en la
ley.

Articulo 154 inciso 3: .. "En ningln 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 JORGE
ENRIQUE RAMIREZ MARIN identificado con C.C. No. 10025629 por concepto de COBRO
DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO 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) JORGE ENRIQUE RAMIREZ MARIN enviando citacion a Direccion
de Notificacién:, MZ 9 CS 3 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JORGE ENRIQUE RAMIREZ MARIN la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19618136 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 interpondréan 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
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



_zéﬂxzf-fﬁﬁff pet

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232412-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

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

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

232412-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacién 6 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario CARLOS EMILIO DELGADO TREJOS
Matricula No 611095

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 34 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 2844782

Resolucion No. 232412-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232412 de 23 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) CARLOS EMILIO DELGADO
TREJOS identificado con C.C. No. 4859595, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 232412 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 611095 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 5 CS 34 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-12,2019-1.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 611095, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2018-2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Enero 1830 m3 | 1805 m3 25m3 25m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por diferencia
Diciembre 1805m3 | 1784 m3 21 m3 21 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al
Cliente con la revision al predio, en presencia del (la) sefior (a) CARLOS DELGADO, de
conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 24/01/2019, en la
gue se realizaron las siguientes observaciones: “Se revisé predio, hay fuga por rebose
sanitario.”

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién
Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 611095



por la Empresa, respecto a los periodos de DICIEMBRE DE 2018 Y ENERO DE 2019,
SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron
generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacion
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS EMILIO

DELGADO TREJOS identificado con C.C. No. 4859595 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) CARLOS EMILIO DELGADO TREJOS enviando citaciéon a
Direccién de Notificacion:, MZ 5 CS 34 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: CARLOS EMILIO DELGADO
TREJOS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 611095 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. 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 25 DE ENERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: evelez

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232423-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MARINA GIRALDO 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), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

232423-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ MARINA GIRALDO
Matricula No 214320

Direccion para Notificacion CR 1 # 25- 36 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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2845302
Resolucion No. 232423-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232423 de 23 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE ENERO DE 2019 el (la) sefor(a) LUZ MARINA GIRALDO identificado
con C.C. No. 42062663, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
232423 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
214320 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 1 # 25- 36 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE ENERO
DE 2019 en la que participd el(la) senora(a) Eladio Prada 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° 0915MMCEL99053AA el cual registra una lectura acumulada de 3239 m3. Se
reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.

Es pertinente precisar lo siguiente:
Encontrandose

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 25 de enero de 2019 se encontr6 el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 3239 mt3, predio ocupado por 4 personas, las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revis6 en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial
donde se observo que la Empresa durante el periodo de ENERO de 2019 que es objeto de
la presente reclamacion ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de enero de 2019 fue de 3227 mis3 que respecto a los
registrados por el aparato de medida durante el periodo de diciembre de 2018 fue de 3186
mts3, lo que indica una diferencia de 41 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el



dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e
inducir el incremento en el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna
anormalidad indica que la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio.

Concluyéndose que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo
de enero de 2019, que son objeto de la presente reclamacion, son correctos y no seran
objeto de modificacién alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MARINA
GIRALDO identificado con C.C. No. 42062663 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) LUZ MARINA GIRALDO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 1 # 25- 36 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: LUZ MARINA GIRALDO la cancelacién

de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 214320 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 interpondréan 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
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 25 DE ENERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232420-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SARA NUBIT BOCANEGRA
PATINO 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

232420-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 6 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario SARA NUBIT BOCANEGRA PATINO
Matricula No 19617920

Direccion para Notificacién NO DISPONE CORALES

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 2844786
Resolucion No. 232420-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232420 de 23 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) SARA NUBIT BOCANEGRA
PATINO identificado con C.C. No. 30204291, obrando en calidad de Propietario presentd
RECLAMO No. 232420 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19617920 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 10 CS 9 PS 3 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-1

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 19617920, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por promedio
Enero 0m3 0 m3 0 m3 12 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del drea de Servicio al
cliente el dia 24 DE ENERO DE 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del
predio con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado,
realizando la siguiente observacién: “Se reviso el predio el cual estda desocupado, no
tiene ningun instalacion hidrdulica, tuberia taponado.”, situacion en la cual se puede
constatar que no hay ningun tipo de consumo por parte del predio.

No obstante, se le recuerda al usuario que se le seguiran efectuando los cobros generados
por concepto de cargos basicos, ya que asi no haga utilizacién de los servicios, ni consumo
alguno, la empresa mantiene la disponibilidad para que en cualquier momento se haga uso
de las redes de acueducto y alcantarillado.

De igual modo se generd la orden de trabajo N° 2845537 al departamento de CRITICA
para que solo se efectué facturacion por diferencia de lectura cuando sea reportada por el
equipo de medida, toda vez que, al contar con el servicio taponado, enfatizando de que solo
proceden cobros por cargos fijos.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No.
19617920 por la Empresa, respecto al periodo de ENERO DE 2019 por 12 m3 NO SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por promedio en un
predio el cual se encuentra desocupado y sin ningun tipo de utilizaciéon del servicio,por lo
cual, sera objeto de reliquidacion por parte de éste Departamento de 12 m3 a 0 m3.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafos visibles



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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -24208 detallado asi:

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

AJUSTE | 2019-1 407 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND 2019-1 407 0 12 0 -7149 7149
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

CONSUM | 2019-1 407 0 12 0 18617 -18617
0]
ACUEDU
CTO

ND 2019-1 407 0 12 0 -7941 7941
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-1 407 0 12 0 20678 -20678
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

« Articulo 90, numeral 90.2 el cual establece:
“Articulo 90.2. Un cargo fijo, que refleje los costos econémicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario,
independientemente del nivel de uso.

“Se consideraran 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.”

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

“La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o




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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 SARA NUBIT
BOCANEGRA PATINO identifcado con C.C. No. 30204291 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) SARA NUBIT BOCANEGRA PATINO enviando citacion a Correo
Electrénico:, NO DISPONE haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: SARA NUBIT BOCANEGRA PATINO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19617920 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 25 DE ENERO DE 2019

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

Proyecté: evelez

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232416-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HENRY RUEDA y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia 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:

232416-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario HENRY RUEDA

Matricula No 710673

Direccion para Notificacion CR 14 # 36- 49 CS 2 DE LA ELVIRA

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2844784

Resolucion No. 232416-52
DE: 25 DE ENERO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232416 de 23 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE ENERO DE 2019 el (la) sefor(a) HENRY RUEDA identificado con
C.C. No. 91241203, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 232416
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 710673 Ciclo: 5
ubicada en la direccion: CR 14 # 36- 49 CS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-1.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 710673, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Enero 1407 m3 | 1387 m3 20 m3 20 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de
atencion al Cliente con la revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el dia dias 24 de ENERO DE 2019, en presencia de la sefora
MARIA DORA GUTIERREZ, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se
reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, usuaria no se
sabe la cédula.” Situacibn que no da claridad sobre las causas que pueden estar
generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 710673 por la Empresa, respecto al periodo de ENERO de 2019 por 20
m3 SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por
diferencia de lectura, teniendo como conclusién de la causal del consumo elevado la
utilizacién del servicio, por lo cual no serén objeto de modificacién o reliquidacién alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, 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:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.
()

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



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

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

“La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello
los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.
Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su_valor podra
establecerse, sequn dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HENRY RUEDA
identificado con C.C. No. 91241203 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) HENRY RUEDA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR
14 # 36- 49 CS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: HENRY RUEDA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 710673 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 25 DE ENERO DE 2019
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: evelez
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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 232437-52 de 25 DE ENERO DE 2019.

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

232437-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA RAMIREZ
Matricula No 19560404

Direccion para Notificacion CR16 # 24 - 05 APTO 406 CENTENARIO

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2845393
Resolucion No. 232437-52

DE: 25 DE ENERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232437 de 24 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) MARTHA CECILIA RAMIREZ
identificado con C.C. No. 42755967, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No. 232437 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19560404 Ciclo: 4 ubicada en la direcciéon: CR 16 # 24 - 05 APTO 406
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y calificacién)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE
ENERO DE 2019 en la que particip6 el(la) sefior(a) MARTHA CECILIA
RAMIREZcomo usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario
de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
M314016803 el cual registra una lectura acumulada de 228 m3. Instalaciones
hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado, habita una
persona.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de ENERO DE 2019 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo
se debe a la utilizacién del servicio, el medidor en este periodo avanzé de 211 a
223 m3 arrojando un consumo de 12 m3, vy en la visita técnica se desvirtud
inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA
CECILIA RAMIREZ identificado con C.C. No. 42755967 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) MARTHA CECILIA RAMIREZ enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CR 16 # 24 - 05 APTO 406 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARTHA CECILIA RAMIREZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19560404 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 interpondréan 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
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2019

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

Proyect6: e0350

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



