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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 7326-52 de 19 DE JULIO DE 2019.

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

7326-52
Resolucion No

19 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 31 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario ALVARO PARRA
Matricula No 221150

Direccion para Notificacién CR 3 # 23- 04 SAN JORGE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2937012
RESOLUCION NO. 7326-52

DEL 19 DE JULIO DE 2019

SE ABSTIENE DE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 19615859

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209
de la Constitucién Politica de Colombia del afno 1991), legales (Articulos 140, 141 y 154 de la Ley 142 de
1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia No. 0457 del 20
de agosto de 2002.

CONSIDERACION

Por medio de la presente me permito aclarar que con ocasién al cambio de medidor segun
concepto 952 y 588 de 2018 de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, la
Empresa puede exigir al usuario, el cambio de medidor cuando:

1) Cuando el equipo no sefala de forma adecuada los consumos.

2) Cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicion equipos de medida mas
precisos

Teniendo en cuenta la inconformidad presentada por el usuario no conforme con el cambio
de medidor que la empresa pretende mediante solicitud 2925071, la cual fue notificada al
usuario, indica que ya tiene medidor nuevo instalado en diciembre de 2018, es decir que
en la acometida de acueducto tiene un medidor nuevo que cumple las condiciones técnicas
exigidas actualmente por la Empresa.

Una vez revisado el Sistema Comercial verificamos que efectivamente tiene instalado el
medidor N°  P1815MMREL111007AA, desde el 6 de diciembre de 2018, por ende, le
comunicamos que no es necesario su cambio y este despacho procedera a revocar
cualquier tipo de actuacion referente al cambio de medidor frente a dicho predio.

El Grupo de medicién, procedidé a cerrar la solicitud N° 2925071, porque se generé por
error al no encontrarse grabado en el sistema comercial el niumero del medidor nuevo.

RESUELVE



Articulo 1°. Declarar PROCEDENTE el tramite unilateral presentado por ALVARO PARRA
identificado con C.C 5817121 por concepto de INCONFORMIDAD CAMBIO DE MEDIDOR de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente resolucion. EI Grupo de Medicion
procedié a grabar el nimero de medidor P1815MMREL111007AA en la matricula 221150.

Articulo 2°. Notifiguese personalmente o por aviso del contenido de la presente resolucion al sefior
(a) ALVARO PARRA enviando citacion a Direccion de Notificacion: CR 3 # 23- 04 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

Articulo 3°. Contra el presente Tramite Unilateral se procederda a revocar cualquier tipo de
actuacion referente al cambio de medidor frente a dicho predio.

Articulo 4°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta
el tramite de la notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 19 DE JULIO DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 272-52 de 19 DE JULIO DE 2019.

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

272-52
Resolucion No

19 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

NO ACCEDE
Fecha del Aviso 30 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 31 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario JUAN PABLO RONCANCIO PARRA
Matricula No 1221175

Direccion para Notificacion pabloroncancio@gmail.com VILLA DEL PRADO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 19 DE JULIO DE 2019

Sefior (a):

JUAN PABLO RONCANCIO PARRA
pabloroncancio@gmail.com
Teléfono: 3137863399

Pereira

Radicacioén: 272 del 5 DE JULIO DE 2019

Matricula: 1221175

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

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIO INCONFORME CON EL CAMBIO DE
CONTADOR YA QUE A RAIZ DEL CAMBIO SE PRESENTO DANO INTERNO EN LA DUCHA DEL PISO 2, Y
SOLICITA LA REPARACION DE ESTA PORQUE INMEDIATAMENTE SE REALIZO EL CAMBIO LA DUCHA
DEJO DE FUNCIONAR, ADEMAS SOLICITA LA REPARACION DE LA LLAVE DE PASO QUE SE DANO
POR EL MISMO MOTIVO # SOL: 2936685 Y QUE ESTA NO SEA COBRADA. SOLICITA REVISION Y
RELIQUIDACION.

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

En atencién a la queja radicada el 5 DE JULIO DE 2019, es necesario resaltar que el personal
operativo que labora en la Empresa cuenta con la capacitacion y la experiencia para instalar los
equipos de medida correctamente, y la labor realizada por ellos goza de la presuncion de buena fe
y de no ser asi, no es suficiente afirmarlo, sino probarlo y se observa que el usuario no allegd
prueba siquiera sumaria para demostrar que los dafios que informa (ducha y llave de paso)
fueron ocasionados, por el cambio del medidor, es decir, no prueba el nexo causal, entre el
trabajo realizado (cambio de medidor en julio de 2018) y el dafo de una ducha y la llave de paso,
novedades informadas el 5 de julio de 2019, es decir mas de once meses de haberse realizado la
instalacion del medidor.

Por tal razén, se le solicita que haga llegar todas las pruebas que considere necesarias a la
Secretaria General de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira que demuestren esta situacion; lo
anterior teniendo en cuenta que éste Departamento no es el encargado de realizar investigaciones
y asi se le puede proceder al andlisis del caso particular para reconocer los perjuicios que el usuario
pretenda.

Por lo expuesto anteriormente, en cuanto al cambio de llave de paso que solicitd mediante
radicado N° 2936685, se le aclara que si la Empresa realiza este trabajo, el costo debera ser
asumidio por el suscriptor y/o propietario del predio, conforme a la normatividad vigente.

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



Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) JUAN PABLO RONCANCIO PARRA
identificado con C.C. No. 75094900 por concepto de DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE
LA EMPRESA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) JUAN PABLO RONCANCIO
PARRA enviando citacién a Direccién de Notificacion: pabloroncancio@gmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en
los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19112-52 de 19 DE JULIO DE 2019.

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

Recurso No 19112-52

Fecha Resolucion Recurso 19 DE JULIO DE 2019
RECLAMO 235288 de 27 DE JUNIO DE 2019
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 30 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 31 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario LAURA PAREDES

Identificacion del Peticionario 1093214755

Matricula No. 1695311

Direccion para Notificacion CR 16 # 21- 06 CENTENARIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2939730
Resolucion No. 19112-52

DE: 19 DE JULIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19112 DE 5 DE JULIO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 235288 DE 25 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que la sefiora LAURA PAREDES, identificada con cédula de ciudadania No. 1093214755 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 235288-52 de 27 DE
JUNIO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula No. 1695311 Ciclo 4, ubicada en la direccion CR 16 # 21- 06, Barrio
CENTENARIO en el periodo facturado 2019-6.

Al analizar el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que para el
periodo en reclamacion, al predio con matricula 1695311 se le han facturado los consumos de la
siguiente manera:

Periodos | Lectura | Lectura . . Consumo L.
Anterior | Actual Diferencia Facturado Observacion

Por promedio (Art. 146-Ley

MAYO/19 | 654 mt3 | 711 mt3 57 m3 17 mt3 142/94) pendiente por facturar
40 mt3.

Diferencia de Lectura, mas

JUNIO/19 | 711 mt3 | 731 mt3 20 m3 60 mt3 pendiente del periodo anterior.
(Art. 146-Ley 142/94)

Mediante visita técnica realizada el dia 10 DE JULIO DE 2019, con ocasion al recurso de reposicion,
en la que particip6é la usuaria del servicio y FREDDY RAMOS RIOS 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° P1515MMRSA79302AA y una lectura acumulada de
746, Se reviso el predio el cual no existen fugas ni dafnos, las instalaciones se encuentran en buen
estado.

En la facturacién del mes de MAYO-2019 solo se le factur6 17 mt3 (promedio del predio) en lo que
fuera posible determinar las causales de la desviacién significativa del consumo.

Luego para en la facturacion del periodo de JUNIO-2019 se facturé 20 m3 que avanzé el medidor
para este periodo mas 40 que se encontraban pendientes del periodo anterior y que fueron
confirmados.

La facturacion por promedio se aplica mientras se realiza la investigacion previa que permita
determinar la causa del incremento del consumo, la que al realizarse arroj6 que en el predio se



realizd una reparacién en un tuberia, por lo que se confirman los consumos pendientes del periodo
de Mayo/2019 (40 m3) en aplicacion del procedimiento denominado Revision Previa estipulado por
la ley que regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios cuando se presenta incremento
del consumo y que, como ya se indicé, fue correctamente reqgistrado por el aparato de medida,
con lo que se puede concluir que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo
correctamente registrado por el medidor.

Esta accion se realiza en aplicacion del articulo 149 ley 142 de 1994 " Al aclarar la causa de las
desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al
suscriptor o usuario, segun sea el caso".

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

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 JUNIO/2019 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida que se encuentra en buen estado.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por la sefiora LAURA
PAREDES y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 235288-52 de 27 DE JUNIO DE
2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JULIO DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P

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

DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE

PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19129-52 de 19 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) francisco 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),

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

Recurso No

19129-52

Fecha Resoluciéon Recurso

19 DE JULIO DE 2019

RECLAMO

235209 de 8 DE JULIO DE 2019

Resultado de la decision:

CONFIRMA

Fecha del Aviso

30 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion

31 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario

francisco lopez

Identificacion del Peticionario

10126503

Matricula No.

1553353

Direccion para Notificacion

CR 18 E # 42 B- 352 CS 21 VILLAS DEL JARDIN Il ETAPA

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la

entrega del presente aviso en el lugar de destino.

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

Auxiliar Administrativo PQRS




Visita No. 2944443
Resolucion No. 19129-52

DE: 19 DE JULIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19129 DE 16 DE JULIO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 235209 DE 20 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) francisco lopez, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10126503 interpuso dentro
de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 235209-52 de 8 DE JULIO DE 2019,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
1553353 Ciclo 5, ubicada en la direccién CR 18 E # 42 B- 352 CS 21, Barrio VILLAS DEL JARDIN Ill ETAPA
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 16 de julio de 2019 manifestando su inconformidad en cuanto a
la forma como se resolvié el reclamo mencionado, por lo que impugné la decision por el consumo facturado
en el periodo de Junio de 2019, afirma que viven 3 personas, no esta de acuerdo con el consumo facturado y
tampoco con la observacion de la factura “ en el predio adelantan construccién”, por lo que solicita revision y
reliquidacion; 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 considerd ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la que se llevo a cabo por personal del
Departamento de Atencién al Cliente el dia 17 de julio de 2019, donde se constatd que al predio se le presta
el servicio de acueducto a través de acometida de 1/2" de diametro, tiene instalado el medidor N°
P1515MMRSA72025AA el cual presenta una lectura acumulada de 942 m3, el uso es residencial, donde
habitan 4 personas y al revisar las instalaciones internas se encontré que: “Se revisé el predio, no existen
fugas, instalaciones en buen estado, viven cuatro personas y no permanecen en la casa. Nota se
observan reparaciones solo de pintura.”

Una vez radicado el presente reclamo, se verifico en el sistema que el aparato de medida esta
registrando correctamente y la lectura obtenida en el periodo de Junio 2019 no tiene ninguna anomalia,
por lo cual se establece que el consumo generado en este periodo es debido a la alta utilizacion 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.1553353 por la Empresa, respecto al periodo de JUNIO 2019 por 69 m3, SON CORRECTOS, ya
que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusion
de la causal del consumo elevado la utilizacidn del servicio, por lo cual no serdn objeto de modificacion
o0 reliquidacidn alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del
usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademads es importante hacer un uso




racional del servicio”.

En el caso concreto y que nos atane, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona en
perfectas condiciones, lo que quedd probado plenamente en la revision practicada el dia 17 DE JULIO DE
2019, con ocasion del recurso de reposicién, donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones
hidraulicas y se observo que las instalaciones estan en buen estado; goza de toda credibilidad para esta
instancia sustanciadora, por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo
realmente registrado en el equipo de medida, por lo tanto el actuar de la Empresa se ajusta a los lineamiento
de la Circular Externa 006 de 2007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios,
especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso.

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento, pues
cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser asumido por el propietario.

En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial y los consumos facturados en el periodo de
JUNIO de 2019 no seran objeto de modificacién, porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro
fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto estado. Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion.

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.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por el Sr. FRANCISCO LOPEZ
y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 235209-52 de 08 DE JULIO DE 2019, por lo expuesto en

los considerandos de esta Resolucion.

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



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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 19 DE JULIO DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19133-52 de 19 DE JULIO DE 2019.

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

Recurso No 19133-52

Fecha Resolucion Recurso 19 DE JULIO DE 2019

RECLAMO 235050 de 27 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 31 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario YEISON CASTRILLON

Identificacion del Peticionario 1088242110

Matricula No. 1046820

Direccion para Notificacion yeisoncastrillonc@hotmail.com VILLA DEL PRADO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2945688

Resolucion No. 19133-52

DE: 19 DE JULIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19133 DE 17 DE JULIO DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 235050 DE 10 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) YEISON CASTRILLON, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 1088242110 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 235050-52 de 27 DE JUNIO DE 2019,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1046820 Ciclo 5, ubicada en la
direccion MZ 33 CS 14, Barrio VILLA DEL PRADO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 17 DE JULIO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién porque en el predio viven solo dos personas y en el periodo de facturacion no se
encontraban en la vivienda, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 235050-52 del 27 de junio
de 2019 resolvio la peticion, en el siguiente sentido: ...] ARTICULO 1o. Declarar NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por YEISON CASTRILLON identificado con C.C. No.
1088242110 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion..

[.].

Que frente al reclamo que resolvié desfavorablemente la reclamacion, el Sr. YEISON
CASTRILLON interpuso recurso de reposicion y apelacion el dia 17 de JULIO de 2019, en
cuanto a la determinacién empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la solicitud.

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

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia
12 DE JUNIO 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 siquiente observacion por
parte del técnico CARLOS A. OSORIO: “Predio de 2 pisos con 3 baios este predio tiene en el piso1
vivienda y local cada _uno con bano sin fugas. Piso2- 1 bano sin fugas, viven 3 personas Lectura

Actual: 198 m3.” Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los
consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

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




concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la _matricula No.
1046820 por la Empresa, respecto al periodo de MAYO 2019 por 25 m3, SON CORRECTOS, ya que
se est4 facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusion de la
causal del consumo elevado la utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacion o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento
para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida,
habida cuenta que qued6 demostrado que la deviacidén significativa al promedio histérico de
consumo, y que no se determind la causa del incremento, este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decisién acatada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacién de MAYO DE 2019, cobrando el consumo
promedio histérico, equivalente a 15 m3, porque no se determiné la causa de la desviacion. Se
le aclara a la usuaria, que es su responsabilidad mantener en buen estado la acometida y el
medidor.

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

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -34435 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor | Valor | Rebajado
Lig. Fact. Lig. | Fact.
VERTIMIENTO 2019-5 470 2 12 3707 | 22243 | -18536
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA 2019-5 470 0 0 0 2 2
CONSUMO ACUEDUCTO 2019-5 470 2 12 3181 | 19085 | -15904
AJUSTE A LA DECENA 2019-5 470 0 0 0 -3 3
ALCANTARILLADO




Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin acciéon u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan
los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo
suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores 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 articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas
investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece
la causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores o en la de suscriptores o
usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las
desviaciones, las diferencias entre los valores  que se cobraron se abonaran o cargaran al
suscriptor segun sea el caso.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por YEISON
CASTRILLON en contra de la Resolucion No. 235050-52 de 27 DE JUNIO DE 2019, y
REVOCA la decisidn anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula N0.1046820 la suma de - 34435. 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 notificacién 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, razdn por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio6 a la petitum del recurrente..

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 19 DE JULIO DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235545-52 de 19 DE JULIO DE 2019.

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

235545-52
Resolucion No

19 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 31 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 621920

Direccion para Notificacion SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 235545-52

DE: 19 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235545 de 12 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 12 DE JULIO DE 2019 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con C.C.
No. 16214686, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 235545 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 621920 Ciclo: 2 ubicada en la direccién:
CL 23 # 6- 50 A.COMUN 00 en los periodos facturados 2019-06 y anteriores. .

Que la legitimacién por activa es aquella facultad conferida a persona natural o juridica determinada
para elevar peticiones, quejas y recursos frente a la empresa.

Que la prestacion de los servicios publicos en Colombia cuenta con un régimen legal especial y
preferente, que regula la relacién Usuario — Empresa enmarcada en un contrato de condiciones
uniformes o también denominado de servicios publicos domiciliarios, de tal suerte que la Ley 142 de
1994 en su articulo 9° establece que los usuarios de los servicios publicos tienen derecho, a
solicitar y obtener informacion completa, precisa y oportuna, sobre todas las actividades vy
operaciones directas o indirectas que se realicen para la prestacidon de los servicios publicos,
siempre y cuando no se trate de informacion calificada como secreta o reservada por la ley y se
cumplan los requisitos y condiciones que sefale la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios.

Que en el Concepto SSPD 191 de 2010 la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios se
pronuncié en el siguiente sentido: “[...] el suscriptor o usuario es la persona que esta legitimada
para provocar la proteccion de sus derechos ante la empresa y ante la SSPD y para reclamar su
insatisfaccion o vulneracion.

Interpretar en otro sentido esta facultad provocaria que eventualmente la administracion se
pronuncie sobre intereses de terceros totalmente ajenos a la relacion administrativa de la que se
conoce, en desmedro del derecho de otros a disponer sobre sus propios intereses y del debido
proceso de quienes ignoran la existencia de una actuacion ante los prestadores.

Lo anterior guarda relacion con lo sefialado por la Corte Constitucional en Sentencia T-817-2002 en
su andlisis sobre los requisitos para establecer la legitimidad en la causa cuando se persigue la
proteccion judicial del derecho de peticién en los servicios publicos domiciliarios:

‘IDERECHO DE PETICION-Demandante no presentd a su nombre la solicitud (...) SERVICIOS
PUBLICOS DOMICILIARIOS-Legitimacion para presentar peticiones cuando no coincida la
condicion de propietario o usuario del inmueble. {(...).

No es posible que la normatividad aplicable a las relaciones contractuales entre el propietario del
inmueble o el suscriptor y las empresas prestadoras de servicios publicos, se traslade de manera



integra a las relaciones de tipo constitucional que se establecen por virtud del ejercicio del derecho
de peticion, entre usuarios de los servicios publicos domiciliarios y las empresas prestadoras. De
aceptarse asi, solamente quien figure como propietario del inmueble o suscriptor, estaria facultado
para solicitar informacion o modificacion de ciertos aspectos relativos a la ejecucion del contrato de
servicios publicos. Esto, sin embargo, no implica que el derecho de peticion pueda ser ejercido de
manera indiscriminada por personas totalmente ajenas a la relacion contractual establecida entre la
entidad y el usuario, ni que aquellas estén legitimadas para obtener informacion detallada sobre los
consumos, o para exigir la prestacion de servicios adicionales o la reduccion de las sumas
facturadas, por ejemplo; precisamente porque situaciones como éstas integran el derecho de los
usuarios, caso por caso, a gozar de los servicios publicos domiciliario en ciertas y determinadas
condiciones. (...)

Por otro lado, de los articulo 365 y siguientes de la Constitucion, 9, 134 y siguientes y 152 y
siguientes, de la Ley 142 de 1994, se desprende una proteccion especial a los usuarios de los
servicios publicos. Esta proteccion es desarrollada entre otras por las normas que prevén la
posibilidad de efectuar peticiones respetuosas ante las entidades prestadoras. En consecuencia y
como se trata de una proteccion especial al usuario, sera éste el legitimado para su ejercicio, con lo
cual la condicion de usuario del servicio publico, se convierte en el elemento relevante y necesario
para que se garantice el objetivo del derecho de peticion.

La inobservancia de este requisito podra generar que en situaciones concretas se profieran
decisiones administrativas o judiciales, en muchas ocasiones vinculantes, sin el concurso de los
verdaderos interesados en ellas, con lo cual incluso los propios usuarios podran verse afectados
por la inadvertencia de las autoridades administrativas o judiciales sobre el punto] [...]".

Que en este orden de ideas, en tratandose de peticiones regidas por el marco normativo aplicable
al sector de los servicios publicos domiciliarios, quienes gozan de la legitimaciéon por activa para
incoar peticiones a la administracién son los suscritores, usuarios, o personas que prueben que su
actuacion a nombre del suscriptor o usuario tiene la aquiescencia de este, ya sea a través de un
poder 0 un mandato debidamente conferido, de tal suerte que sin importar que entre la persona
representada o quien la representa exista una relaciéon de tipo comercial, contractual, civil o de otro
tipo de vinculo, resulta imperativo para las prestadoras cerciorarse que los directamente
interesados tengan conocimiento de la actuaciéon administrativa que se suscite dentro de la
competencia del contrato de servicios publicos y que consientan en ello, para no conculcar sus
derechos y al tiempo dar cabal aplicacion al debido proceso y a los principios rectores de la funcién
administrativa.

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

El dia 12 DE JULIO DE 2019 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con C.C. No.
16.214.686, obrando en calidad de Mandatario del Representante Legal del Edificio El Trebol
presentdé RECLAMO No. 235545 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO con la matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
621920 ubicada en la direccion: CL 23 # 6 - 50 Sector Lago Uribe para los periodos facturados
2019-06 y anteriores. mediante oficio adjunto solicita:

1). No facturar los servicios de acueducto y alcantarillado por la matricula del medidor de
control. 2). No facturar los servicios de acueducto y alcantarillado por la matricula del
macromedidor. 3) Devolver la totalidad de lo facturado con registros del macromedidor.

En atencién a su reclamo radicado el dia 12 de julio de 2019 e ingresado en el sistema de
informacion comercial con el numero No. 235545, correspondiente a la matricula No. 621920 del



predio ubicado en la CL 23 # 6 - 50 Sector Lago Uribe. el documento que ADJUNTO para
acreditar su calidad de Mandatario del Representante Legal de la Copropiedad no tiene
la debida legitimacién, pues no se encuentra elevado a escritura plblica y no se adjunta la fotocopia de
la cédula, documento sin el cual no se le atenderan la reclamacién o recursos presentados por
usted.

Se le informa que en virtud de los principios de economia y celeridad consagrados en el articulo 3°
de la Ley 1437 de 2011 y de conformidad con lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1755 de
2017 se le solicita completar la peticién suministrando los documentos requeridos y relacionando
el numero del reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un término de DIEZ (10) DIAS.
Una vez completada la informacién la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con un
nuevo numero para iniciar el conteo de los términos. Pasado ese término sin que se obtenga
respuesta de lo solicitado se procedera a archivar el expediente.

FUNDAMENTOS LEGALES
Ley 1755 de 2015, Articulo 17, inciso 2°.

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de eficacia,
cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario
deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y
que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez
(10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de un (1)
mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se
reactivara el término para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuaciéon cuando no satisfaga
el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un
término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto
administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual unicamente procede
recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada
con el lleno de los requisitos legales”.

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 INCOMPLETA Ia reclamacion presentada por el sefior ANTONIO JOSE
LOPEZ PATINO identificado con C.C. No. 16214686 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO enviando citacién a CL 23 # 6 - 50, Edificio el Trebol y al



Correo Electrénico:;, SERUSUARIO@HOTMAIL.COM haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Contra la presente no procede recurso alguno por tratarse de asuntos diferentes a
los consagrados en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994..

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235548-52 de 19 DE JULIO DE 2019.

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

235548-52
Resolucion No

19 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 31 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario ADAN LOPEZ
Matricula No 648667

Direccion para Notificacion CR 7 # 19- 78 APTO 602 A PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2944617
Resolucion No. 235548-52

DE: 19 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235548 de 16 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) ADAN LOPEZ identificado con C.C. No. 10125085,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 235548 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 648667 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CR 7 # 19- 78 APTO 602 A en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-7, 2019-6.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE JULIO DE 2019
en la que participd la senora MARIA CONSUELO como usuario del servicio y ORLANDO LOPEZ
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° P1415MMRSA54368AA el
cual registra una lectura acumulada de 1329 m3. Se revisaron las instalaciones hidraulicas, la
acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en los periodos de JUNIO y JULIO de 2019, y se
confirmo la lectura, se determind que fue utilizacion del servicio, por lo cual el Grupo de Previa a
la Facturacion, grabé la novedad: PROBABLE CONSUMO -SE VERIFICO LECTURA 'y cobro el
consumo total que registré el medidor, el cual avanzd 1238 a 1276 m3 en junio y de 1276 a
1324 m3 en julio arrojando un consumo de 38 y 48 m3, respectivamente , en la visita técnica con
ocasion de la reclamacion se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ADAN LOPEZ identificado con C.C.
No. 10125085 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ADAN LOPEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 7 # 19- 78 APTO 602 A 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: ADAN LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 648667 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JULIO DE 2019



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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235562-52 de 19 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUZ STELLA ZULUAGA 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:

235562-52
Resolucion No

19 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 31 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ STELLA ZULUAGA
Matricula No 228361

Direccion para Notificacion CR 6 # 21- 28 OF 4 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2944619
Resolucion No. 235562-52

DE: 19 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235562 de 16 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE JULIO DE 2019 el (la) sefor(a) LUZ STELLA ZULUAGA identificado con C.C. No.
24645955, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 235562 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 228361 Ciclo: 2 ubicada en: CR 6 # 21- 28 OF 4 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-7

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE JULIO DE 2019 en la que
participd la sefiora LUZ STELLA ZULUAGA como usuario del servicio publico y ORLANDO LOPEZ 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° PO915MMCAS91501AA el cual
registra una lectura acumulada de 309 m3. EL SERVICIO SE ENCUENTRA SUSPENDIDO, RAZON POR
LA CUAL EL MEDIDOR NO ARROJO DIFERNCIA DE LECTURA.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de JULIO DE 2018 factur6 consumo promedio de usuarios que se
encuentran en las mismas circunstancias, porque se report6 la novedad: MEDIDOR FRENADO,
y en la visita técnica, se verificd el estado del medidor y se reporto la lectura actual del medidor y se
encontrd registrando 309 m3.

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 en el periodo de JULIO es
superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se reliquida el consumo promedio que se
facturd, el cobro de los cargos fijos es correcto.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -71062 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. | Valor Liq. Valor Rebajado
Lig. Fact. Fact.
VERTIMIENTO| 2019-7 400 0 13 0 24097 -24097

ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2019-7 400 0 13 0 20675 -20675




ACUEDUCTO

AJUSTEALA| 2019-7 400 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2019-7 400 0 13 0 14145 -14145
ALCANTARILLADO

2019-7 400 0 0 -4 0 -4

NC CONTRIB| 2019-7 400 0 13 0 12136 -12136

ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ STELLA ZULUAGA identificado con



C.C. No. 24645955 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) LUZ
STELLA ZULUAGA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 6 # 21- 28 OF 4 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUZ STELLA ZULUAGA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 228361 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235552-52 de 19 DE JULIO DE 2019.

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

235552-52
Resolucion No

19 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 31 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ ADRIANA FLOREZ GONZALEZ
Matricula No 1215599

Direccion para Notificacion CL 12 # 4- 68 PS 2 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2944602
Resolucion No. 235552-52

DE: 19 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235552 de 16 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 16 DE JULIO DE 2019 la sefiora LUZ ADRIANA FLOREZ GONZALEZ identificado con
C.C. No. 42096969, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 235552 consistente
en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1215599 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 12 # 4- 68 PS 2 en el periodo
facturados 2019-7.

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 17 DE JULIO DE 2019
en la que participd6 FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determiné que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1715MMRSA110111AA. Se reviso el predio y se observa la instalacion de
una llave de paso con valvula de corte.

Ver fotografias

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la empresa, respecto a los valores que solicita
sean explicados por la instalacién domiciliaria del predio en mencion, se observa que efectivamente
se esta facturando por concepto de instalacion domiciliaria (1 valvula de corte de 1/2" e instalacion e
instalacién de 1 llave de paso de 1/2"), solicitado a través de linea de servicio cuando se reporto
fuga en el medidor por intento de hurto y facturado mediante cumplido No. 379341002 POR
VALOR DE $51.039,60 MAS UN IVA DE $9.697,52.



Los valores anteriormente expuestos, se empezaron a facturar en el periodo de JULIO72019,
financiado a 6 cuotas por valor de $8.731, desde el momento de la instalacion a la fecha se ha
facturado 1 cuota y el valor del IVA en una sola cuota por $8.731, quedando pendiente 5 cuotas.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 135 de la ley 142 de 1994, De la propiedad de las conexiones domiciliarias: “La
propiedad de las redes, equipos y elementos que_integran una acometida externa sera de quien
los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por adhesion.",

Articulo 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, estando facultado por la ley, las reglamentaciones de la
empresa y habiendose aclarado el origen del valor de $18.424 cargados en la facturacion del
periodo de JULIO/2019, 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 ADRIANA FLOREZ
GONZALEZ identificado con C.C. No. 42096969 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) LUZ ADRIANA FLOREZ GONZALEZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CL 12
# 4- 68 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ ADRIANA FLOREZ GONZALEZ la cancelacioén de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1215599 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JULIO DE 2019

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

Proyect6: ¢c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235566-52 de 19 DE JULIO DE 2019.

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

235566-52
Resolucion No

19 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 31 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario AMPARO BUITRAGO DE MARIN
Matricula No 615195

Direccion para Notificacién MZ 8 CS 2 LA CAMPINA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2944600
Resolucion No. 235566-52

DE: 19 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235566 de 16 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 16 DE JULIO DE 2019 la sefiora AMPARO BUITRAGO DE MARIN identificada con C.C.
No. 42054105, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 235566 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 615195 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 8 CS 2
en los periodos facturados 2019-5, 2019-6

De conformidad con los resultados obtenidos en la visita con equipo especial ge6fono practicada el
dia 18 DE JULIO DE 2019 se determiné que: " Se revisé el predio con el geéfono el cual se detectd
fuga interna a unos 60 cm aproximadamente delante del medidor a la entrada del predio”, cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado con una acometida de acueducto de
1/2" tiene instalado el Medidor N° P1315MMCEL37779AA.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afectd6 el consumo de los periodos de
MAYO/2019 Y JUNIO/2019, por lo tanto, este Departamento considera procedente modificar los
consumos facturados en dichos periodos al consumo promedio, el cual es de 18 m3.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $36.142 detallado asi:

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

CONSUMO 2019-5 408 11 17 17494 27036 -9542
ACUEDUCTO

CONSUMO 2019-6 408 11 16 17494 25446 -7952
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2019-5 408 11 13 -2222 -2626 404
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2019-5 408 11 13 -2590 -3060 471
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2019-5 408 11 17 20390 31512 -11122
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2019-6 408 11 13 -2222 -2626 404
ACUEDUCTO




ND SUBSIDI| 2019-6 408 11 13 -2590 -3060 471
ALCANTARILLADO

2019-5 408 0 0 -4 0 -4

AJUSTEALA| 2019-5 408 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2019-6 408 11 16 20390 29658 -9268

ALCANTARILLADO

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por AMPARO BUITRAGO DE MARIN
identificado con C.C. No. 42054105 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)



AMPARO BUITRAGO DE MARIN enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:, MZ 8 CS 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: AMPARO BUITRAGO DE MARIN la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 615195 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JULIO DE 2019

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

Proyect6: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235572-52 de 19 DE JULIO DE 2019.

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

235572-52
Resolucion No

19 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 31 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario AMPARO GIRALDO ZAPATA
Matricula No 43869

Direccion para Notificacién CR 9 #2- 38 ALFONSO LOPEZ

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2945596
Resolucion No. 235572-52

DE: 19 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235572 de 17 DE JULIO DE 2019
El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE

PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) AMPARO GIRALDO ZAPATA identificado con C.C. No.
63292128, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 235572 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 43869 Ciclo: 1 ubicada en: CR 9 # 2- 38 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6,2019-7

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No 43869, se ha facturado de la siguiente manera:

, Consumo
Periodos Lectura Lectura . . s
2019 actual anterior Diferencia Fact:rad Observacion
Consumo por promedio
Junio 192 m3 191 m3 1m3 12 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio
Julio 194 m3 192 m3 2m3 13 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 18 de Julio de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia
del (la) sefior (a) MYRIAM DOMINGUEZ identificado (a) con CC N° 4132133 con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte
del técnico FREDY RAMOS: “Se reviso el predio y el medidor esta funcionando normalmente,
no esta frenado, el consumo es minimo ya que viven dos personas y no permanecen en la
casa. el apartamento estuvo desocupado varios meses, lo ocuparon nuevamente hace veinte
dias.” Lectura actual: 196 m3

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
43869 por la Empresa, respecto al periodo de Junio 2019 por 12 m3 y el periodo de Julio 2019
por 13 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por
promedio existiendo un consumo por diferencia que para el periodo de Junio es por 1 m3 y para el
periodo de Julio por 2 mts3, por tanto, por DIFERENCIA DE LECTURA los periodos de Junio 2019
y Julio 2019 seran objeto de modificacion y reliquidacion por parte de éste Departamento, ya que



la Empresa actua de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -66146 detallado asi:

Concepto Periodo | Caus | Cons. | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
al Lig. Fact.

CONSUMO| 2019-7| 421 2 13 3181 20675 -17494
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2019-6( 421 0 0 -3 0 -3
DECENA

VERTIMIENTO| 2019-6( 421 1 12 1854 22243 -20390
ALCANTARILLA
DO

ND SUBSIDI| 2019-7| 421 2 13 -471 -3060 2590
ALCANTARILLA
DO

VERTIMIENTO| 2019-7( 421 2 13 3707 24097 -20390
ALCANTARILLA
DO

ND SUBSIDI| 2019-6| 421 1 12 -235 -2825 2590
ALCANTARILLA
DO

ND SUBSIDI| 2019-7| 421 2 13 -404 -2626 2222
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2019-7( 421 0 0 -2 -4 2
DECENA

ND SUBSIDI| 2019-6| 421 1 12 -202 -2424 2222
ACUEDUCTO

CONSUMO| 2019-6| 421 1 12 1590 19085 -17494
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por AMPARO GIRALDO ZAPATA
identificado con C.C. No. 63292128 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
AMPARO GIRALDO ZAPATA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 9 # 2- 38 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: AMPARO GIRALDO ZAPATA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 43869 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JULIO DE 2019

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

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235601-52 de 19 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (1a) sefior(a) MIGUEL ALFREDO CALDERON MUNOZ 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:

235601-52
Resolucion No

19 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 31 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario MIGUEL ALFREDO CALDERON MUNOZ

Matricula No 1054923

Direccion para Notificacion MARIZABEL:771@HOTMAIL.COM;macfredo57@hotmail.com LOS
ROSALES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2946355
Resolucion No. 235601-52

DE: 19 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235601 de 18 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) MIGUEL ALFREDO CALDERON MUNOZ identificado con
C.C. No. 13256960, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 235601 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1054923 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 12 BIS # 09- 48 APTO
303 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1054923, se ha facturado de la siguiente manera:

Peri L r L r . . nsum
eriodos ectura ectura Diferencia Consumo

2019 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por diferencia de
Julio 859 m3 845 m3 14 m3 14 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 19 de
Julio de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
MARIA ISABEL FLORES, identificado (a) con CC N° 60.315.408, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del funcionario FREDDY
RAMOS: “Se revisé el predio el cual no existen fugas, ni dafios. Lectura Actual: 862 m3”. Instalaciones
hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1054923 por la
Empresa, respecto al periodo Julio 2019, SON CORRECTOS, en la visita técnica se desvirtu6 inconsistencia
en el reporte de la lectura. por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de
éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MIGUEL ALFREDO CALDERON
MUNOZ identificado con C.C. No. 13256960 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
MIGUEL ALFREDO CALDERON MUNOZ enviando citacion a Correo Electrénico:,
MARIZABEL:771@HOTMAIL.COM;macfredo57@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MIGUEL ALFREDO CALDERON MUNOZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1054923 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JULIO DE 2019

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

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235611-52 de 19 DE JULIO DE 2019.

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

235611-52
Resolucion No

19 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 30 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 31 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario FLOR MARINA LOAIZA LADINO
Matricula No 1762962

Direccion para Notificacién CR 6 #4 B- 62 PS 2 SANTANDER

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 235611-52

DE: 19 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235611 de 18 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JULIO DE 2019 el (la) sefor(a) FLOR MARINA LOAIZA LADINO identificado con C.C.
No. 42101997, obrando en calidad de Arrendatario presento6 RECLAMO No. 235611 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1762962 Ciclo: 3 ubicada en: CR 6 # 4 B- 62 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-5,2019-6,2019-7

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontrd que para los periodos de
MAYO 2019, JUNIO 2019 Y JULIO 2019 del predio de matricula N° 1762962, en lo concerniente a
reconexiones que:

Para el periodo de Mayo 2019 presentaba edad 1 de facturacién (nimero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios con Uso Residencial después de realizar financiacién, la cual se
realiz6 el 23 de enero 2019 con diferido a 6 meses), en este periodo, el valor es de $53.360,
mediante la factura N0.46066673, con fecha limite de pago el 23 de Abril del 2019 del cual no se
registré pago hasta el 03 de mayo de 2019, fecha en la que ya estaba generado el corte desde el
25 de Abril 2019 a las 10.11am, se aplicé pago realizado el 03 de Mayo 2019 a las 5.31pm
Jornada Adicional torre central. Por lo tanto, para la facturacion de Mayo 2019 PROCEDE la
reliquidacion de la reconexién correspondiente al periodo de Abril 2019 y facturada en el Mes de
Mayo 2019.

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

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
RECONE| 2019-6 484 0 0 0 38093 -38093
XION DEL
SERVICI
o

Para el periodo de Junio 2019 presentaba edad 1 de facturacion (numero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios con Uso Residencial después de realizar financiacion, la cual se
realizd el 23 de enero 2019 con diferido a 6 meses), en este periodo, el valor es de $56.970,
mediante la factura No.46221959, con fecha limite de pago el 23 de Mayo del 2019 del cual no se
registré pago hasta el 04 de Junio de 2019 a las 4:55pm en Aguas y Aguas TORRE CENTRAL,



fecha en la que ya estaba generado el corte desde el 24 de Mayo 2019 a las 10:00am y el cual no
se hizo efectivo el 29 de mayo 2019 a las 12:27 pm por oposicién del usuario, segun refiere el
sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

De igual forma, el dia 27 de Junio del 2019 a las 11:17 a.m, al no encontrarse ingresado en el
sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo cual se
desplazo el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 28 de Junio
del 2019 a las 11:51 p.m, procedimiento que no se hizo efectivo segun refiere el sistema de
informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 199, por oposicién del
usuario, se aplica un abono por $ 44.000 con factura No 46533183 el 18 de Julio 2019 a las 4.11
PM en Aguas y Aguas TORRE CENTRAL, posterior a la fecha limite de pago y a la ejecucién del
procedimiento de suspension.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo se procedi6 a revisar el sistema de
informacién comercial, encontrando que el usuario realizé los pagos después de las fechas limite
otorgadas para los Periodos de Mayo 2019 y Junio 2019, es decir, con posterioridad a la fecha
limite de pago y de la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces NO
PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del procedimiento ejecutado en los periodos de Junio
2019 y Julio 2019 periodos en que se vieron reflejados los cobros de dichas reconexiones.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la)
sefor (a) FLOR MARINA LOAIZA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion
del servicio en la facturacién del periodo de JUNIO 2019 y del periodo JULIO 2019, no seran
objeto de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES:

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por FLOR MARINA
LOAIZA LADINO identificado con C.C. No. 42101997 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
FLOR MARINA LOAIZA LADINO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 6 # 4 B- 62 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: FLOR MARINA LOAIZA LADINO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1762962 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235602-52 de 19 DE JULIO DE 2019.

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

235602-52
Resolucion No

19 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 31 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario WILLIAM ALBERTO ARCINIEGAS QUIROGA
Matricula No 19618502

Direccion para Notificacién CR 5 # 18 - 49 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 235602-52

DE: 19 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235602 de 18 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) WILLIAM ALBERTO ARCINIEGAS QUIROGA
identificado con C.C. No. 10098953, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 235602
consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19618502 Ciclo: 2 ubicada en: CR 5 # 18 - 49 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3,2019-5,2019-2,2019-4,2019-7,2019-6

Una vez radicada la reclamacion se procedié por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision
del Sistema de Informacion Comercial de nuestra Empresa con el fin de dar una pronta respuesta a la
inconformidad alegada por el usuario en su reclamo, encontrando lo siguiente:

Al predio de matricula N° 19618502 se le genero cobro por concepto de instalacion domiciliaria debido a la
CREACION DE MATRICULA solicitada el 15 de Noviembre de 2018 por radicado N° 2824396 solicitado por el
sefior WILLIAM ALBERTO ARCINIEGA QUIROGA, procedimiento para el que el mismo usuario aporto el
equipo de medida.

No obstante, debido a la tardanza en la materializacién de la solicitud, el usuario solicito la anulacién de dicho
procedimiento antes de que se efectuara, sin embargo, dias después se dio por parte de técnicos de la
Empresa la instalacién del medidor y creacion de la matricula N° 19618502.

Debido a esto, el usuario presento Derecho de Peticion el 24 de Enero de 2019, el cual se resolvié finalmente
mediante recurso de reposicion por resolucion N° 18701-52 del 21 de Febrero de 2019 en donde se accedia a
las pretensiones del usuario de generar la cancelacién de la matricula N° 19618502 y reliquidar los conceptos
facturados hasta el momento.

Por este motivo, nuestro Sistema de facturacién genero cobro por concepto de RETIRO/CANCELACION DE
MATRICULA por un valor de $203.733 el dia 26 de Febrero de 2019, dicho monto es el que los usuarios
deben cancelar para poder que se genere el retiro o cancelacién total de la matricula de servicio de acueducto
y alcantarillado, hasta que dicho valor no sea cancelado, al predio se le generan cobros por concepto de
cargos fijos y contribucion mes por mes hasta que se haga la cancelacién total después de pagar la suma
referenciada.

Ahora bien, se hace evidente la inconsistencia presentada en nuestro sistema de facturacion, ya que los
conceptos facturados por INSTALACION DOMICILIARIA debido al RETIRO/CANCELACION de la matricula
nunca se debieron de haber generado ya que el usuario manifesté expresamente su intencion de no proceder
con la creacién de la matricula dias antes a la ejecucion del mismo procedimiento y no se ajusta a derecho
realizar el cobro del mismo por un accionar arbitrario por parte de nuestra Empresa, igualmente no se debieron



haber generado los cobros por cargos fijos y contribucidén ya que se desencadenaron de una omision por parte
de nuestro sistema.

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa por concepto de instalacién domiciliaria,
cargos fijos y contribucion realizados en el predio durante los periodos de Febrero, Marzo, Abril, Mayo, Junio
y Julio 2019 NO SON CORRECTOS ya que se esta efectuando el cobro por la creacién de una matricula la
cual se indico expresamente ya no se requeria y se solicito anulacion, de igual modo cobros por cargos fijos y
contribucién que se desprendieron del mal proceder de la Empresa, evidenciando una anomalia en el
procedimiento de facturacién, por lo cual, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado
por el (la) sefior (a) WILLIAM A. ARCINIEGAS, por lo tanto, los valores facturados seran objeto de
reliquidacién o modificacion y LA MATRICULA SERA CANCELADA, actuando segun la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -338283 detallado asi:

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

NC 2019-3 449 0 0 0 3260 -3260
INTERES
ACUEDU

CTO

NC 2019-5 449 0 0 0 2772 -2772
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

C.F.ACUE | 2019-4 449 0 0 0 9783 -9783
DUCTO

NC 2019-4 449 0 0 0 3508 -3508
INTERES
ACUEDU

CTO

C.F.ALCA | 2019-6 449 0 0 0 4722 -4722
NTARILL
ADO.

C.F.ALCA | 2019-7 449 0 0 0 4722 -4722
NTARILL
ADO.

NC 2019-4 449 0 0 0 3099 -3099
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

C.F.ACUE | 2019-3 449 0 0 0 9783 -9783
DUCTO

NC 2019-4 449 0 0 0 5742 -5742
CONTRIB
C.F.ACUE

NC 2019-5 449 0 0 0 3757 -3757
INTERES
ACUEDU

CTO

NC 2019-5 449 0 0 0 5132 -5132
CONTRIB
C.F.ACUE

C.F.ACUE | 2019-6 449 0 0 0 8742 -8742
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2019-7
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2019-6
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NTA

2019-3
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NC
CONTRIB
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NTA

2019-7
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C.F.ACUE
DUCTO

2019-5
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C.F.ACUE
DUCTO

2019-7
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C.F.ALCA
NTARILL
ADO.

2019-3
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2019-5
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NC 2019-6 449 0 0 0 388 -388
INTERES
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-7 449 0 0 0 508 -508
INTERES
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-6 449 0 0 0 2772 -2772
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

FUNDAMENTOS LEGALES:
DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por WILLIAM ALBERTO ARCINIEGAS
QUIROGA identificado con C.C. No. 10098953 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
WILLIAM ALBERTO ARCINIEGAS QUIROGA enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, CR 5 # 18 - 49
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: WILLIAM ALBERTO ARCINIEGAS QUIROGA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19618502 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235616-52 de 19 DE JULIO DE 2019.

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

235616-52
Resolucion No

19 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 31 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario CAMPO ELIAS ROA
Matricula No 843995

Direccion para Notificacién CR 23 # 14- 44 CS 8 LOS ANGELES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 235616-52

DE: 19 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235616 de 19 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) CAMPO ELIAS ROA identificado con C.C. No. 10059833,
obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 235616 consistente en: COBRO POR SERVICIOS
NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 843995 Ciclo: 8
ubicada en: CR 23 # 14- 44 CS 8 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5

Una vez presentado el presente Reclamo No. 235616 el dia 19 de Julio de 2019, por el Sr. CAMPO ELIAS
ROA identificada con c.c. 10.059.833, se procedid a revisar el sistema comercial de la empresa, en el cual se
encuentro registrado el cobro por duplicados de facturas en el periodo de abril de 2019, teniendo en cuenta el
reclamo interpuesto y la inconformidad por este cobro, ya que el usuario manifiesta no solicitarlo, se procede a
reliquidar dichos valores reclamados.

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.843995 por la Empresa, respecto al periodo de abril
de 2019 por duplicado de factura, NO SON CORRECTOS, y seran objeto de reliquidacién o modificacion
por parte de éste Departamento, la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -3100 detallado asi:

Concepto Periodo Causal | Cons | Cons. | Valor | Valor | Rebajado
. Lig. | Fact. Lig. | Fact.
NC COBRO DUPLICADO 2019-4 430 0 0 0 3100 -3100
FACTURA

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CAMPO ELIAS ROA identificado con C.C.
No. 10059833 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 resolucion al sefior(a)
CAMPO ELIAS ROA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 23 # 14- 44 CS 8 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: CAMPO ELIAS ROA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 843995 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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



ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JULIO DE 2019

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

Proyecté: amgallego

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



