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. 7195-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

7195-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario MONICA DEL CARMEN BUITRAGO DE GONZALEZ
Matricula No 732297

Direccion para Notificacion monicadgonzalez@yahoo.com SIN BARRIO

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 gue 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. 2891507 ]
RELIQUIDACION POR PREDIO DE DESOCUPADO

El 20 DE MAYO DE 2019, el sefior(a) MONICA DEL CARMEN BUITRAGO DE GONZALEZ, efectué solicitud
de revisién de los consumos facturados durante el (los) periodo(s) 2019-5, por considerar que al estar el predio
desocupado, no se puede generar facturacion de consumo(s).

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
732297, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por promedio.
Mayo 1262 m3 1262 m3 0 m3 15 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 22 de
Mayo de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
FREDDY MEJIA, identificado (a) con CC N° 10.132.054, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en
el consumo facturado, por parte del funcionario FREDDY RAMOS RIOS, realizando la siguiente observacion:
“Se reviso el predio esta desocupado hace varios meses, el medidor esta funcionando normalmente no
esta frenado. Lectura Actual: 1265 m3.”

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo
de facturacion, acerca de que el medidor se encuentra frenado, se procedi6 a generar facturacion por
concepto de promedio el cual fue de 15 m3 para Mayo 2019, tomando como base para ese cobro el promedio
de consumo en el predio durante los Ultimos 6 meses, segln lo faculta el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita el dia 22 de
Mayo, en donde se aclara que el predio se encuentra desocupado y el equipo de medida se encuentra en
buen estado, se hace evidente que se presenté una anomalia en la facturacién y por eso es procedente
reliquidar el consumo facturado al predio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 732927 por la Empresa, respecto al periodo de
Mayo 2019 por 15 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a
reliquidar de la siguiente manera: Mayo 2019 de 15 m3 a 0 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de
1994.

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



Sin otro particular, se da por atendida la solicitud, procediendo con la reliquidacién equivalente a -87461 que a
continuacion se detalla, la cual afecta los consumos y la facturacion del predio con matricula 732297.

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
o Lig. Fact.
2501 2019-5 414 0 15 0 27804 -27804
1590 2019-5 414 0 15 0 19268 -19268
2500 2019-5 414 0 15 0 23856 -23856
3007 2019-5 414 0 0 -1 0 -1
1595 2019-5 414 0 15 0 16532 -16532
Atentamente,
"\,-'J Y o F 'F
i __;,_-,l';a&{_z.rz-’-{;_’;-?ﬁf T

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 246-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS FERNANDO NIETO ESCOBAR 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:

246-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO NIETO ESCOBAR
Matricula No 189241

Direccion para Notificacion CL 17 BIS # 23 B- 37 POR TERMINAL

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, 28 DE MAYO DE 2019

Sefior (a):

JOSE NELSON CLAROS
Defensoria del Pueblo de Risaralda
Calle 25 Nro. 7-48 Piso 11

Unidad Administrativa el Lago
Teléfono: 3240165

Radicacion: 246 del 13 DE MAYO DE 2019
Matricula: 189241
Movil de la Queja: DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA EMPRESA

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIO PRESENTA RECLAMACION POR DANO
REALIZADO POR LA EMPRESA. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En atencién a la queja radicada el 13 DE MAYO DE 2019, nos permitimos informar que el
Departamento del Servicio al Cliente dio respuesta a la Queja 212 presentada por el sefior LUSI
FERNANDO NIETO ESCOBAR el dia 12 de Abril DE 2019 donde se le informaba que efectuadas
las investigaciones en la Subgerencia Técnica, el Ingeniero Julio Cesar Orozco — Interventor del
Contrato referido manifesté que las obras realizadas en el sector no tuvieron ninguna relaciéon con
las redes domiciliarias de este predio. Asi mismo la deficiente reparacion efectuada a la fuga de
acueducto en la domiciliaria en algin momento en su vivienda, en ningin momento fue ejecutada
por la empresa.

No obstante, y a pesar de no ser de nuestra responsabilidad y con el &nimo de evitar molestias
sanitarias a la comunidad y colaborarles la Subgerencia de Operaciones genero orden de trabajo
para efectuar la reparacion en la acometida del alcantarillado para ayudar a dar solucion del
problema.

Nos remitimos nuevamente a la Subgerencia de Operaciones para verificar el estado de la Orden
de trabajo y donde nos informan el dia 27 de mayo de 2019 a través del memorando SAIA No. 3440
que la solicitud de encuentra en proceso y en cuanto hubiese la disponibilidad se enviara personal
personal operativo a efectuar dicha reparacion.

Que para finalizar, este Departamento procede a informar que los suscriptores y/o usuarios que
consideren que esta prestadora de servicios publicos domiciliarios esta en la obligacién de efectuar
una indemnizacion por concepto de danos o perjuicios que les hubiese causado, deberan aportar
las evidencias o esclarecer los hechos controversiales mediante los medios probatorios que la
legislacién procesal consagra para tal fin, pruebas que deberan ser presentadas en la dependencia
de la Secretaria General de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira para que se analice la
procedencia juridica de la misma.



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) LUIS FERNANDO NIETO ESCOBAR
identificado con C.C. No. 10103683 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) LUIS FERNANDO NIETO
ESCOBAR enviando citacién a Direccién de Notificacién: CL 17 BIS # 23 B- 37 haciéndole entrega
de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los
articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

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

Proyect6: fncardona

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. 18951-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JAVIER PARRA MORENO 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), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No

18951-52

Fecha Resoluciéon Recurso

28 DE MAYO DE 2019

RECLAMO

234030 de 2 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision:

REVOCA

Fecha del Aviso

7 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion

10 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario

JAVIER PARRA MORENO

Identificacion del Peticionario

10055313

Matricula No.

158550

Direccion para Notificacion

javier-parra343@hotmail.com PLAZA DE BOLIVAR

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. 2885554

Resolucion No. 18951-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18951 DE 10 DE MAYO DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 234030 DE 15 DE ABRIL 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) sefor(a) JAVIER PARRA MORENQO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10055313 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién
No. 234030-52 de 2 DE MAYO 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. 158550 Ciclo 1, ubicada en la
direccion CR 8 # 18- 55 EDIF BANCO.DEL.COMER PS 12 APTO 2, Barrio PLAZA DE BOLIVAR
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 DE MAYO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién inconforme con el cobro de 28 m3 porque el medidor nuevo en 16 dias alcanzé a
registrar 4 m3 y no seria posible que en 14 dias hubiera consumido 24 m3, solicita modificar
el consumo de acuerdo al registrd de los medidores y no por promedio, al respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que se efectud andlisis de la respuesta emitida mediante acto administrativo N°
234030-52 en el cual se le confirmé el consumo facturado por promedio en el periodo
de abril de 2019, afirmando que el medidor nuevo no registr6 el consumo del periodo
completo, sin embargo al considerar los argumentos expuestos por el usuario en el
escrito de recursos, este Departamento encuentra PROCEDENTE modificar la
decisibn impugnada y en consecuencia SE ACCEDE a reliquidar el consumo
facturado en el periodo de ABRIL DE 2019 a 8 m3.

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -110873 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor | Valor Fact.| Rebajad
Liq. Fact. Liqg. o

CONSUMO 2019-4 401 8 28 12411 43439 -31028
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-4 401 8 28 8601 30103 -21502
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2019-4 401 8 28 13786 48250 -34464
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2019-4 401 0 0 0 -5 5
DECENA
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2019-4 401 8 28 9553 33437 -23884
ALCANTARILLADO

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 JAVIER PARRA
MORENO en contra de la Resolucién No. 234030-52 de 2 DE MAYO DE 2019, y REVOCA Ia
decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 158550 la suma de -110873. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Dado en PEREIRA, el 28 DE MAYO DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 18956-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) AZUCENA VALENCIA 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 18956-52

Fecha Resolucion Recurso 28 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 234386 de 6 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario AZUCENA VALENCIA

Identificacion del Peticionario 30314431

Matricula No. 1413426

Direccion para Notificacion VEREDA TRIBUNAS CONSOTA CASA 30 TRIBUNAS CONSOTA

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. 2888261

Resolucion No. 18956-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO DE APELACION No. 18956 DE 10 DE MAYO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 234386 DE 3 DE MAYO 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) sefor(a) AZUCENA VALENCIA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 30314431
interpuso dentro de los términos legales Recurso de APELACION contra Resolucion No.
234386-52 de 6 DE MAYO 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. 1413426 Ciclo 11, ubicada en la direccién CR 16 # 60
B- 59 CS 48, Barrio URBANIZACION LA HACIENDA Il en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 DE MAYO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decisién
porque no se referencié correctamente el predio, porque hay 48 A y 48 B, solicita revisar en la
casa 48A, solo habiatan tres personas desde marzo 5 de 2019 desde enero estuvo desocupada vy
en la 48 B,. habitan 8, asi: al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACION:

Este Departamento, mediante Resolucion N° 234386-52 del 6 de mayo de 2019, declard
PROCEDENTE la reclamacion inicial, se informé el motivo del cobro del consumo del periodo de
abril de 2019, de 85 m3 vy al observar que se habian liquidado 10 m3 de mas se modificé el
consumo a 75 m3, el predio objeto de reclamacion corresponde al identificado con la matricula
1413426 con nomenclatura CR 16 # 60 B- 59 CS 48, Barrio URBANIZACION LA HACIENDA 11,

es decir 48 A. inmueble que se encuentra debidamente identificado en el sistema comercial y en el
andlisis del reclamo se reviso6 el consumo del predio correcto, el cual tiene instalado el medidor N°
P1415MMRSA58680AA y el 19 de mayo de 2019, ultimo reporte de la lectura registraba 301 m3.

En la resolucion 234386-52 se le informé lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula
No. 1413426, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura | Lectura Consumo

, Diferencia Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
Abril 294 m3 288 m3 6 m3 85 m3 lectura: 6 m3 + 79 m3
acumulados = 85 m3.




(Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por promedio: 12 m3.

Marzo 288 m3 207 m3 81 m3 12 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 69 m3
pendientes por cobrar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envio persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 6 de
Mayo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
AZUCENA VALENCIA, identificado (a) con CC N° 30.314.431, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del funcionario FREDDY
RAMOS RIOS: “Se reviso el predio casa 48 A del usuario reclamante, viven tres personas desde
marzo del 2019 ,el predio estuvo desocupado desde enero a marzo del 2019 . No existen fugas
instalaciones en buen estado.

Nota este predio solo es una vivienda de tres pisos. Lectura Actual: 299 m3.” Situacién que no da
claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la
utilizacion normal del servicio.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion realizada por parte
del grupo de revision previa a la facturacion del dia 22 de Abril del 2019, en donde manifiestan que “Se
cobran 79 m3 pendientes del mes 3, se realizaron dos visitas técnicas, en la primera, no permiten la
revision, consumo para 3 familias, 8 personas, en la segunda visita no se pudo revisar, predio
solo. “ Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes
de proceder con su facturacion.

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

» En el periodo de Marzo 2019 se generd una diferencia de lectura de 81 m3, de los cuales se le
facturaron 12 m3 por concepto de promedio, dejando asi un consumo acumulado de 69 m3
pendientes por facturar.

> En el periodo de Abril 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 6 m3, a los cuales se le
sumaron 79 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 85 m3 facturados en este
periodo.

Por dltimo, al hacer un andlisis de la informacion hallada en el Sistema, se observa que el consumo
acumulado era de 75 m3, por lo cual es evidente la anomalia presentada al efectuarse un cobro
acumulado de 85 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. 1413426
por la Empresa, respecto al periodo de Abril 2019 por 85 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulado de 79 m3, siendo en realidad
69 m3, por lo cual, se procedera con la reliquidacion por parte de éste Departamento de la siguiente
manera: de 85 m3 a 75 m3, actuando de conformidad con La Ley 142 de 1994.

Decisién que fue notificada personalmente el dia 10 de mayo de 2019, y en la parte final de la
Resolucion N° 234386-52 del 6 de mayo de 2019, se le informd que: “Conforme a lo establecido
en los articulos 154 y 159 de la Ley 142 de 1994, se le hace saber que contra la presente
decision tiene derecho a interponer los recursos de reposicion ante este Departamento, y
subsidiariamente el de apelacion ante Ila Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, para lo cual dispone del término de cinco (5) dias habiles contados a partir de la




notificacion del presente oficio.”

Es pertinente, aclarar que el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 20 del
Ley 689 de 2001, establece: “... El recurso de apelacion sélo se puede interponer como subsidiario
del de reposicion ante el gerente o el representante legal de la Empresa, quien debera en tal caso
remitir el expediente a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.”

En tal virtud , ante la inobservancia de los requisitos legales referidos, de conformidad con
lo esbozado en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, en concordancia con lo
consagrado en el articulo 78 del C.P.A.C.A Ley 1437 DE 2011 que ordena el rechazo de los
recursos si el escrito con el cual se formulan, no redne los requisitos expuestos, pues si
bien es cierto que el legislador aseguro el principio de la doble instancia en la via
gubernativa para el tema de los servicios publicos domiciliarios, también lo es que
esa garantia no opera por si misma, sino que el recurrente debe cumplir con todo lo
que senala la misma ley a efectos de que se surta el tramite y se adopte una decision
de fondo, luego en este caso en particular se denota que no se reunen los presupuestos
procesales ni legales para dar tramite a la via administrativa que se pretende agotar.

Por lo tanto, el recurso de apelacion presentado por usted, no es procedente, toda vez que debid
ser subsidiario del recurso de reposicion, tal como se le informé6 en la Resolucion N° 234386-52
del 6 DE MAYO DE 2019, la cual se le fue notifico personalmente, el cual recibi6é el 10 de mayo de
2019.

Por lo expuesto, este Departamento le comunica que la decision contenida en la Resolucion
N°234386-52 del 6 DE MAYO DE 2019, qued6 en firme, por no haber sido recurrida
oportunamente, pues el recurso de apelacion sélo se puede solicitar como subsidiario del recurso
de reposicion, el cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta
manera agotada la Via administrativa.

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

Articulo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 20 del Ley 689 de 2001, consagra:

“... El recurso de apelacién sélo se puede interponer como subsidiario del de reposicién ante el gerente o el
representante legal de la Empresa, quien debera en tal caso remitir el expediente a la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios.”.

C.P.A.C.A. Ley 1437 de 2011

Articulo 74. Recursos contra los actos administrativos. Por regla general, contra los actos
definitivos procederan los siguientes recursos:

(..)

3. El de queja, cuando se rechace el de apelacion.



Articulo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso no se presenta
con los requisitos previstos en los numerales 1, 2 y 4 del articulo anterior, el funcionario competente
debera rechazarlo. Contra el rechazo del recurso de apelacion procedera el de queja

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. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefior (a) AZUCENA
VALENCIA, identificado con C.C. No. 30314431, por no reunir el escrito los requisitos legales para
su estudio, en su defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre
los hechos y pretensiones.

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. Contra la presente decisién procedera el Recurso de Queja, ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha
de notificacion de la misma, el cual debera ser interpuesto directamente por el interesado ante la
entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Medellin, Avenida 33 No 74 B 253.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE MAYO DE 2019

"\_,-'J # P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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, profirié la Resolucién No. 18954-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

Recurso No 18954-52

Fecha Resolucion Recurso 28 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 234279 de 7 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario GLORIA STELLA LONDONO ROJAS

Identificacion del Peticionario 42079857

Matricula No. 19614115

Direccion para Notificacion MZ 20 CS 2 PS 2 COMUNIDAD METROPOLITANA 2500 LOTES
SECTOR A

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. 2885556
Resolucion No. 18954-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18954 DE 10 DE MAYO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 234279 DE 29 DE ABRIL 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) GLORIA STELLA LONDONO ROJAS, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42079857 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 234279-52
de 7 DE MAYO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero
consistente en COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con
matricula No. 19614115 Ciclo 12, ubicada en la direccion MZ 20 CS 2 PS 2, Barrio 2500 LOTES SECTOR A

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 DE MAYO DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decisién argumentando que no de
acuerdo con el aumento de las cuotas de la financiacion, de 36 a 65 cuotas, porque desconocia que se
aumentaban los intereses mensuales, y que se desconocian los montos cancelados, solicita MODIFICAR O
REVOCAR la decision, y que se haga una facturacion real teniendo en cuenta quwe ha canelado por 1 afio,
todavia considera que el valor de la obra realizada para la conexion del servicio en el predio con matricula
19614115 es excesivo, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 234279-52 de 7 de mayo de
2019 resolvio la peticion, en el siguiente sentido: “7...] ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el
reclamo presentado por GLORIA STELLA LONDONO ROJAS, identificado (a) con ceédula de ciudadania No.
42079857 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de acuerdo
a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

[.].

Que frente al reclamo que resolvid desfavorablemente la reclamacion interpuesta el dia 29 de
mayo de 2019, la sefiora GLORIA STELLA LONDONO ROJAS interpuso recurso de reposicion el dia
10 de mayo de 2019, en cuanto a la determinacion empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la
solicitud.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la interposicion de
nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicion, en la presente instancia
administrativa la empresa solamente se pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales
verso el reclamo, vy en el acto administrativo objeto de revision se le informé lo siguiente:

El predio de matricula N° 19614115 anteriormente presento reclamacion por inconformidad con el
costo de la instalacion domiciliaria realizada en el bien, por lo cual, en el presente acto administrativo
no se hara pronunciamiento alguno respecto a el cobro de dicho procedimiento puesto que dicho
asunto ya fue cuestion de debate y obtuvo respuesta mediante la resolucion N° 22410-52 del 11 de
Diciembre de 2017, aunado a esto, se presenté de nuevo reclamacion por los mismos hechos a la cual
se le dio respuesta mediante resolucion N° 229115-52 del 29 de Agosto de 2018.



Articulo 87 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo:

Firmeza de los actos administrativos:
Los actos administrativos quedaran en firme:

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

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

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

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

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

De igual modo, se comparte la causal de cada uno de los cobros generados para que el usuario
observe el motivo de los cobros y descarte las anomalias que segun su criterio, se han presentado, de
igual modo podra observar las cuotas que ha cancelado y las restantes, donde se evidenciara que la
Empresa en ningin momento al refinanciar la deuda omitira el capital cancelado por el usuario hasta la
fecha.

Factura Valor cuota Intereses Capﬂﬁl Saldo capital

I RS W
2019 Marzo 45019021 553,080.75 516 273.84 536 806,91 52 133 038.15
2019 Febrero 45331710 553,080.75 §16,547.83 536,532.91 52,159,845.07
2019 Enero 45709517 553,080.75 %§16,819.79 536,200.95 52,2060,377.98
20138 Diciembre 45555068 §£53,080.75 §17,089.72 £35,991.02 £2,242,638.93
2013 Moviembre 45401015 £53,080.75 §17,357.65 £35,723.10 52,278,629.95
2013 Octubre 45247186 553,080.75 §17,623.58 535,457.17 52,314,353.05
2013 Septiembre 450358103 553,080.75 $17,887.53 535,193.22 52,349,810.21
2018 Agosto 44935009 £53,080.75 518,149.51) 534,931.24 £2,385,003.43
2013 Julio 44732080 §£53,080.75 £18,409.54 £34,671.20 £2,419,934.67
2013 Junio 44529409 §£53,080.75 §1B8,667.64 5£34,413.10 52,454,605.87
2013 Mayo 444766038 553,080.75 §18,923.82 534,155.93 52,489,018.97
2013 Abril 44324701 553,080.75 $19,178.09 533,902.66 52,523,175.90
2018 Marzo 44172680 §92,754.25 §19,725.80 £73,028.44 £2,557,078.56
20138 Febrero 44021223 £92,754.25 §20,269.449 £72,484.81 £2,630,107.00
2013 Enero 43870332 §92,754.25 $20,809.03 571,945,22 S2,702,591.81
2017 Diciembre 43720097 $137,.277.11 s521,675.04) 5115,601.07 52,774,537.02
2017 Moviembre 43570168 $137.277.11 §22,536.59 5114,740.51 52,890,138.09

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos
de instalacion domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta
efectuando el cobro por instalacion domiciliaria de manera correcta, adicional, las anomalias
esgrimidas por el usuario acerca de los conceptos facturados, desconocen el tramite
financiero ya que al realizar una refinanciacion y ampliacion de 36 a 65 cuotas es apenas
Iégico que el saldo capital se incremente ya que los intereses mensuales se aumentaran, lo
que no quiere decir que se desconozcan los montos anteriormente cancelados, por lo cual,



éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) serior (a)
GLORIA LONDONO, por lo tanto, los valores facturados no seran objeto de reliquidacion o
modificacion, actuando segun la Ley 142 de 1994.

Con ocasion del escrito de recursos contra la decision 234279-52, este Departamento, encuentra
ajustado a Derecho la respuesta de la reclamacién, porque los valores cancelados por la usuaria
han sido debidamente abonados al saldo de instalaciones domiciliarias, sin desconocer sumas
realizadas antes de modificar las cuotas, porque la Empresa no modifico el saldo que presentaba el
cumplido N° 376123008 sino la cantidad de cuotas de la financiacion.
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Mediante Resolucion No. 229115-52 del 29 DE AGOSTO DE 2018, este Departamento le informé
lo siguiente:

En relacion con el oficio anexo al expediente, por el cual manifiesta su inconformidad con el
cobro realizado mediante cumplido N° 376123008, por el cual se liquid6 el trabajo realizado
por el Personal Operativo de la Empresa con el fin de realizar una independizacién del
servicio, la cual tuvo un costo de $3.004.878, financiado inicialmente a 24 cuotas
mensuales, y este plazo fue modificado a 65 cuotas mensuales, cada una por un valor de
$53.080,75.

Como manifiesta la reclamante, la Empresa ya le atendi6 reclamacién anterior, relacionada
con el cobro de la obra realizada y se le confirmd, sin embargo se le accedié a modificar la
cuotas de la finaciacion, para hacer mas facil el pago para el usuario, pues habia quedado
muy alto el valor a pagar mensual.

Se le adjunta relacién de la respuesta emitida mediante Acto Administrativo N° 224101-52
del 11 de diciembre de 2017,

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que segun el cumplido No.
376123008 se realiza el cobro de una instalacion domiciliaria a la matricula 19614115 con un
costo de TRES MILLONES CUATRO MIL OCHOCIENTOS SETENTA Y OCHO PESOS
($3.004.878), financiado en 24 cuotas mensuales de CIENTO TREINTA Y SIETE MIL
DOSCIENTOS SETENTA Y SIETE PESOS ($137.277).

El cobro anterior se realizo debido a que en orden de trabajo No. 2607974 consta que se
efjecutd una instalacion domiciliaria por creacion de matriculas en el predio ubicado en la MZ
20 CS 2 PS 2 del barrio 2500 Lotes, el dia 15 de Noviembre de 2017 y dicha instalacion fue
recibida a satisfaccion por el serfior Andrés Felipe Valencia, identificado con cédula de
ciudadania No. 18469387.

En la orden de trabajo 2607974 consta que se realizo una OBRA CIVIL EN PAVIMENTO Y
ANDEN por 10,57 metros lineales y una OBRA HIDRAULICA de '2". Adicionalmente se
encuentra que se utilizaron los siguientes materiales:



ACTIVIDAD UNIDADE
S
MEDIDOR 1
VOLUMETRICO
R160 DE 12"
MANO DE 1
OBRA DE
INSTALACION
DE MEDIDOR
CAJA DE 1
PROTECCION
CON VISOR
PLASTICA
ADAPTADOR 1
HEMBRA PVC
DE 12"

ARENA DE 3 paladas
INSTALACION
DE CAJA
CEMENTO 2 paladas
INSTALACION
DE CAJA
COLLAR DE 1
DERIVACION
REGISTRO DE 1
INCORPORACI
ON PEALPE
TUBERIA 14 mts
PEALPE
VALVULA DE 1
BOLA HEMBRA
PEALPE

En visita realizada el 7 de DICIEMBRE de 2017 se encontré que en el predio se realizé una
independizacion de acueducto y se tomaron fotos del trabajo realizado en el terreno. Por lo
anterior los cobros no seran modificados, ya que el cobro de la instalacion domiciliaria
corresponde al trabajo realizado en el predio.

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

Se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no estd incluidos en la estructura
tarifaria, razén por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos
valores _fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los
precios del mercado y los costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto,
no _es una decision que toma al funcionario que realiza la reparacion, razén por la cual los
valores objeto de reclamo no sera modificados.

Por lo anteriormente expuesto, este Departamento le informa que no se ajusta a Derecho
su nueva solicitud, de revisar nuevamente el metraje del trabajo realizado y no se
modificara el valor ni las cuotas de la financiacion porque ya se le di6 el plazo maximo, el
cual se encuentra por fuera de la politica de Cartera establecida y la Empresa en este caso
particular hizo una excepcion, en cuanto a la fecha limite para el pago no se puede



modificar porque esta es general para todos los predios ubicados en el ciclo 12, de acuerdo
a la programacion mensual establecida por la Empresa, y se remitio su solicitud para que
la factura de la matricula 19614115 se entregue directamente en el piso 2 de la MZ 20 CS 2
2500 Lotes Sector A y no en el piso 1, para evitar inconvenientes con los usuarios.

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticion, una actuacion
administrativa que ya se encuentra en firme y que cumplio en su momento con los
parametros de Ley, pues ello va en contra del principio de unidad y certeza juridica que tiene
insertos los actos administrativos, aclarandose que de persistir la inconformidad contra los
mismos, debera accionarse ante la jurisdiccion competente para demandar los mismos.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo expuestos en el
articulo 87 del codigo del Contencioso Administrativo sobre la firmeza de los actos
administrativos, ya que la Empresa ya se habia pronunciado sobre el cobro realizado
mediante cumplido N° 376123008 a la matricula reclamante,  sobre este reclamo no
procede ningun tipo de recurso porque ya fue materia de analisis y no se impugno dentro del
termino legal y las solicitudes adicionales, no se ajustan a lo establecido en el articulo 154
de la Ley 142 de 1994.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto en los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y
2.3.1.3.2.3.18 del DECRETO 1077 DE 2015, este Departamento considera que el cobro
de la orden de trabajo por la cual el personal de la Empresa efectué la conexién
nueva para el predio con matricula 19614115, ya fue materia de analisis, y se
encuentra en firme la decision, en el reclamo N° 234279, se le informé que ya se
emitio decision administrativa y se le brindé informacion relacionada con los pagos
y cuotas de la financiacion del cumplido N° 376123008. por error se le concedieron los
recursos, pero con el fin de brindar las garantias del debido proceso, se CONFIRMA LA DECISION
234279-52. y se concede el recurso subsidiario de apelacion.

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

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera respecto del RECLAMO por COBRO DE CARGOS RELACIONADOS
CON EL SERVICIO PUBLICO.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

Ley 1437 de 2011 Articulo 87. Firmeza de los actos administrativos. Los actos administrativos quedaran
en firme:

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

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



interpuestos.

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

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

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 ningtin caso se permite
derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la entidad prestadora de
los servicios publicos.

El _costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores 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)

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

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

RESUELVE:



ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por GLORIA STELLA
LONDONO ROJAS y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose
en todas sus partes la Resolucién No. 234279-52 de 7 DE MAYO DE 2019, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucién.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE MAYO DE 2019

_,‘“IJ « ; l'_.- F
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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. 18961-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

Recurso No 18961-52

Fecha Resolucion Recurso 28 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 234002 de 2 DE MAYO DE 2019
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario MIGUEL ANGEL ZULUAGA RESTREPO
Identificacion del Peticionario 10109709

Matricula No. 107607

Direccion para Notificacion CR 9 #15-20 CENTRO CENTRO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2888266
Resolucion No. 18961-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18961 DE 13 DE MAYO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 234002 DE 10 DE ABRIL 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) MIGUEL ANGEL ZULUAGA RESTREPO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10109709 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucion No. 234002-52 de 2 DE MAYO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero consistente en INCONFORMIDAD CON EL AFORO
de la factura con matricula No. 107607 Ciclo 13, ubicada en la direccion VIA MORELIA, Barrio
FINCAS TRES PUERTAS en el (los) periodo(s) facturados(s) ,2019-3,2019-2,2019-1,

Que el recurrente por escrito presentado el dia 13 DE MAYO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decisién
argumentando que el medidor estaba frenado y le cobraron un consumo muy alto, y por ende el
valor de la contribuicion de acueducto, durante los periodos de enero, febrero, marzo y abril de
2019, y no se tuvo en cuenta en la respuesta del reclamo de la matricula 107607, : al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 234002-52 de 2 de mayo de
2019 resolvié la peticion, en el siguiente sentido: “/...] ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el
reclamo presentado por MIGUEL ANGEL ZULUAGA RESTREPO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10109709 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 favorablemente la reclamacién interpuesta el dia 10 de abril de
2019, el sefior MIGUEL ANGEL ZULUAGA RESTREPO interpuso recurso de reposicion el dia 13
de mayo de 2019, en cuanto a la determinacion empresarial de Declarar PROCEDENTE la
solicitud, considerando que la Empresa no efectué la reliquidacion del cobro de la CONTRIBUCION
DE ACUEDUCTO

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la interposicién de
nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicion, en la presente instancia
administrativa la empresa solamente se pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales
verso el reclamo, y en el acto administrativo objeto de revisién se le informo lo siguiente:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de
la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el dia 11 de abril de



2019 se encontré el medidor frenado, con una lectura acumulada de 1721 mt3, predio con nivel de
ocupamiento de 4 personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no
se detectaron ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Ante la imposibilidad que existe para medir los consumos reales del predio se encontré que el medidor
tenia la calidad de frenado, la Empresa con base a lo estipulado en la Articulo 146 Inciso 2 de la Ley
142 de 1994 procedera a reliquidar con base en el consumo por aforo correspondiente a los periodo
de enero, febrero, marzo y abril de 2019 que son objeto de la presente reclamacion, ya que en el
inmueble lo habitan cuatro (4) personas y tomando como base que el consumo promedio mensual por
persona es de 7 m3.

Hay que ordenar la instalacion del nuevo medidor entre el periodo siguiente, por tal razén se remite
copia al grupo de Control de Perdidas no Técnicas para la instalacion del nuevo equipo de medida.

El grupo de Control de Perdidas no Técnicas, realizara el procedimiento para revision y cambio del
medidor, con lo que en facturaciones futuras se tendra certeza del consumo del predio.

Concluye

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara el consumo facturado por promedio
en los periodos de enero, febrero, marzo y abril de 2019, (A 28 m3) el predio tiene el equipo de
medida frenado, y el medidor no registra diferencia de lectura. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,
dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

Al efectuar la revision de la reliquidacién realizada del consumo de los periodos de ENERO,
FEBRERO, MARZO Y ABRIL DE 2019, se observa en el cuadro de la reliquidacion que
efectivamente se efectu6 la modificacion del consumo, y por ende el valor de la
CONTRIBUCION, proporcional al consumo que se modifico, es decir, al modificar de 40
a 28 ma3, el descuento arroja saldo a favor por CONSUMO DE ACUEDUCTO Y
CONTRIBUCIO DE ACUEDUCTO DE 12 m3.  en el cuadro de la reliquidacion que se
reflejo en el acto administrativo N° 234002-52 del 2 de mayo de 2019, se observa el
descuento del concepto de la CONTRIBUCION DE ACUEDUCTO, como NC CONTRIB
ACUEDUCTO, un descuento para cada uno de los meses liquidados de $12.901

Se adjunta cuadro para la evidencia.



Resolucion No. 234002-52
La refiquidacidn armoja un valor a favor de la matricula reclamante de -126075 detallado asi:
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Igualmente se observa que la Empresa ya efectu6 el cambio del equipo de medida, dejando
instalado en la acometida el medidor N° P1915MMRSA113497AA, desde el dia 24 de abril de
2019.

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

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 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.”



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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MIGUEL ANGEL
ZULUAGA RESTREPO y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 234002-52 de 2 DE
MAYO 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 28 DE MAYO DE 2019

) i P
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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. 234464-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EDIFICIO PORTAL DE PINARES PH 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:

234464-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario EDIFICIO PORTAL DE PINARES PH
Matricula No 635128

Direccion para Notificacion CR 17 # 13- 15 PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2884544
Resolucion No. 234464-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234464 de 8 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE MAYO DE 2019 el (la) sefor(a) EDIFICIO PORTAL DE PINARES PH
identificado con N.L.T. No. 9000024877, obrando en calidad de Representante Legal presenté
RECLAMO No. 234464 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 635128
Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 17 # 13- 15 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-12,2019-3,2019-2,2019-1,2019-4.

Conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, “En ningun
caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este Departamento se
pronunciara y tomara decision administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de
facturacion. es decir, desde diciembre de 2018 a abril de 2019

El concepto SSPD-0OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la Ley
142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar
reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo.
Adicionalmente, dicha consagracién legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa
para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor
de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un término de
caducidad que opera a favor de las empresas.

Para los efectos de identificacién del tipo de servicio prestado, en su integralidad es
considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA
GENERAL O TOTALIZADOR o grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a través de la
cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a cada uno de ellos sino que
el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red propia de distribucion interna
de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red utilizando para ello
una sola acometida de diametro adecuado para atender el consumo del grupo completo de usuarios
internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR comparte una misma acometida
de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el
cual para estos casos se llama totalizador.



El principio general que debe orientar la relacién entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira y sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el de
“La facturacién es igual al consumo” 0 sea que la suma de los consumos facturados a un grupo de
SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo
a través de la acometida de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha disefiado un
programa de medicién y facturacién mediante el cual se asigna una matricula a la acometida de
entrada en la cual esta instalado el totalizador y a esta matricula se le llama cuenta MAMA o
totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de la misma acometida se les
llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta mama o totalizadora pertenece a la
administracién o las areas comunes.

Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una Unica cuenta mama y
pueden tener una o muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor individual para
registrar Unicamente su consumo entonces la facturacion mensual llegard por los valores
registrados por su medidor.

Consagra el Decreto 302/2000, en el articulo 16. De los medidores generales o de control. “En el
caso de edificios o unidades inmobiliarias cerradas debe existir un medidor totalizador
inmediatamente aguas debajo de la acometida. También deben existir medidores individuales en
cada una de las unidades habitacionales o no residenciales que conforman el edificio o unidades
inmobiliarias cerradas”.

Paragrafo 1°. La diferencia de consumo resultante entre el medidor general y la sumatoria de los
medidores individuales, correspondera al consumo de las areas comunes.”

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al
predio con matricula No. 635128, se ha facturado de la siguiente manera:

Consumo | Consumo [ Diferenci | Consumo

e Observacion
mama hijas a Facturado

Periodos

Correcto diferencia de
Abril/19 424 m3 | 304 m3 | 120m3 | 120 m3 lectura Art. 146-Ley
142/94
Correcto diferencia de
Marzo/19 468 m3 | 341 m3 | 127 m3 | 127 m3 lectura Art. 146-Ley

142/94

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 de mayo de 2019 por
parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se determind que la
PROPIEDAD HORIZONTAL cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida principal tiene instalado el TOTALIZADOR 11-052990 el cual registra una lectura
acumulada de 35004 m3. SE REVISO EL INMUEBLE Y EL TOTALIZADOR registra el consumo
de 22 unidades independientes y se observaron en buen estado las redes locales, los tanques de
reserva y salon social, no se observan fugas en las instalaciones hidraulicas del area comun, se
verifico el 90% de los apartamentos, las fugas o anomalias encontradas se le informaron a la
administradora. En el Apto 32 presenta medidor frenado, y el Apto 8b presenta fuga por rebose.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No. 635128 por la Empresa, respecto a los periodos de DICIEMBRE DE 2018, ENERO,



FEBRERO DE 2019, ya fueron analizados mediante la resolucién 233106-52 de 07 de Marzo de
2019. Por lo tanto solo se tendran en cuenta los periodos de MARZO, Y ABRIL DE 2019, los
consumos registrados en estos periodos son correctos, corresponden al excedente entre lo
registrado en el totalizador y las cuentas hijas, se factur6 de acuerdo con diferencia de lectura del
totalizador y las instalaciones hidraulicas del area comun se encuentran en buen estado, se
concluye que al no existir dafos o situaciones que justifiguen el incremento del consumo, los
mismos son producto de la utilizacién del servicio en el area comun, 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.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES



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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias para medir y
acumular el consumo total de agua.

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicion general constituida
por dos 0 mas unidades independientes.

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

v" Articulo 75. Micromedicion. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373de 1997, la
Ley 142 de 1994 y la Resolucion CRA 457 de 2008 o aquellas que las modifiquen, adicionen
o0 sustituyan, para todos los casos es obligatorio colocar medidores domiciliarios para cada
uno de los suscriptores individuales del servicio de acueducto. Las excepciones a esta regla
seran las establecidas en dichas normas.

En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12) unidades
habitacionales, se debe instalar un medidor totalizador en la acometida. También deben
existir medidores individuales en cada uno de los apartamentos o interiores que conformen
el edificio o conjunto multifamiliar.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EDIFICIO PORTAL DE
PINARES PH identificado con N.I.T. No. 9000024877 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefnor(a) EDIFICIO PORTAL DE PINARES PH enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 17
# 13- 15 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: EDIFICIO PORTAL DE PINARES PH la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
635128 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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. 234491-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

234491-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario ORLANDO OSORIO CARDONA
Matricula No 1234855

Direccion para Notificacion CL 3 # 13- 18 A.COMUN 00 LA ENSE¥ANZA

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. 234491-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234491 de 14 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 14 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) ORLANDO OSORIO CARDONA identificado
con C.C. No. 10095714, obrando en calidad de Representante Legal presenté RECLAMO No.
234491 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1234855 Ciclo: 8
ubicada en la direccion: CL 3 # 13- 18 A.COMUN 00 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3,2019-2,2019-1,2019-4.

Conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, “En ningun
caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este Departamento se
pronunciara y tomara decisiébn administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de
facturacion. es decir, desde diciembre de 2018 a abril de 2019

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la Ley
142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar
reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo.
Adicionalmente, dicha consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa
para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor
de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un término de
caducidad que opera a favor de las empresas.

Para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado, en su integralidad es
considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA
GENERAL O TOTALIZADOR o grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a través de la
cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a cada uno de ellos sino que
el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red propia de distribucién interna
de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red utilizando para ello
una sola acometida de diametro adecuado para atender el consumo del grupo completo de usuarios
internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR comparte una misma acometida
de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el
cual para estos casos se llama totalizador.



El principio general que debe orientar la relacién entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira y sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el de
“La facturacién es igual al consumo” 0 sea que la suma de los consumos facturados a un grupo de
SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo
a través de la acometida de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha disefiado un
programa de medicién y facturacién mediante el cual se asigna una matricula a la acometida de
entrada en la cual esta instalado el totalizador y a esta matricula se le llama cuenta MAMA o
totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de la misma acometida se les
llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta mama o totalizadora pertenece a la
administracién o las areas comunes.

Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una Unica cuenta mama y
pueden tener una o muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor individual para
registrar Unicamente su consumo entonces la facturacion mensual llegard por los valores
registrados por su medidor.

Consagra el Decreto 302/2000, en el articulo 16. De los medidores generales o de control. “En el
caso de edificios o unidades inmobiliarias cerradas debe existir un medidor totalizador
inmediatamente aguas debajo de la acometida. También deben existir medidores individuales en
cada una de las unidades habitacionales o no residenciales que conforman el edificio o unidades
inmobiliarias cerradas”.

Paragrafo 1°. La diferencia de consumo resultante entre el medidor general y la sumatoria de los
medidores individuales, correspondera al consumo de las areas comunes.”

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al
predio con matricula No. 1234855, se ha facturado de la siguiente manera:

Consumo | Consumo | Diferenci | Consumo
mama hijas a Facturado

. Correcto diferencia de
Abril/19 644 m3 546 m3 98 m3 98 m3 lectura Art. 146-Ley 142/94

Marzo/9 | 1044m3 | 598m3 | 446m3 | 446 m3 | Ct%?;f\‘;ttﬂ‘ﬂg’ﬁ;"'&gfg A
Correcto diferencia de
lectura
Febrero/19 1014 m3 594 m3 420 m3 812 m3 420 m3 + 392 m3
acumulados
Art. 146-Ley 142/94
Correcto por promedio de
lectura
Enero/19 948 m3 600 m3 348 m3 87 m3 Queda pendiente de cobro
261 m3 + 131 m3
Art. 146-Ley 142/94
Cobro por promedio de
lectura
Diciembre/19 784 m3 570 m3 214 m3 83 m3 Queda pendiente de cobro
131 m3
Art. 146-Ley 142/94

Periodos Observacion

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 15 de mayo de 2019 por
parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se determindé que la
PROPIEDAD HORIZONTAL cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,



en la acometida principal tiene instalado el TOTALIZADOR 11-J17NF711326 el cual registra una
lectura acumulada de 8842 m3. Se revisa todas las areas comunes, tanques, subterraneos,
areas, salon social, piscinas y no hay fugas, instalaciones generales en buen estado.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que la empresa a través grupo de previa se realizaron las
visitas con antelacién a la facturaciéon el dia 21 de Enero del 2019, en donde manifiestan que “Se
revisa todas las instalaciones, tanques, subterraneos, areas, saldon social, piscina, bafos
turco y no se detectan fugas, instalaciones en buen estado. Igualmente, nuestro grupo de
previa realiza visita el dia 11 de Febrero de 2019 en donde manifiestan que “Se revisa todas las
instalaciones, tanques, subterraneos, areas, saldon social, piscina, bafhos turco y no se
detectan fugas, instalaciones en buen estado “Cumpliendo de este modo con el debido proceso
al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No. 1234855 por la Empresa, respecto a los periodos de, DICIEMBRE 2018, ENERO,
FEBRERO, MARZO Y ABRIL DE 2019, SON CORRECTOS, corresponden al excedente entre lo
registrado en el totalizador y las cuentas hijas, se factur6 de acuerdo con diferencia de lectura del
totalizador y las instalaciones hidraulicas del area comun se encuentran en buen estado, se
concluye que al no existir dafos o situaciones que justifiguen el incremento del consumo, los
mismos son producto de la utilizaciéon del servicio en el area comun, 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.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

En lo que respecta al pago del servicio de las &reas comunes me permito informarle que da
aplicacion a lo regulado por el paragrafo unico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001, mediante la



cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:

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

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias para medir y
acumular el consumo total de agua.

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicion general constituida
por dos 0 mas unidades independientes.

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

v" Articulo 75. Micromedicion. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley373de 1997, la
Ley 142 de 1994 y la Resolucion CRA 457 de 2008 o aquellas que las modifiquen, adicionen
o0 sustituyan, para todos los casos es obligatorio colocar medidores domiciliarios para cada
uno de los suscriptores individuales del servicio de acueducto. Las excepciones a esta regla
seran las establecidas en dichas normas.

En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12) unidades
habitacionales, se debe instalar un medidor totalizador en la acometida. También deben
existir medidores individuales en cada uno de los apartamentos o interiores que conformen
el edificio o conjunto multifamiliar.

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ORLANDO OSORIO
CARDONA identificado con C.C. No. 10095714 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) ORLANDO OSORIO CARDONA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 3 # 13-
18 A.COMUN 00 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: ORLANDO OSORIO CARDONA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1234855 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE
PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO
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DE REVISIGN TECHICA PREVIA A LA FACTURACION MATRICULA 1234855

1/21/2019, EN HORAS DE LA TARDE PRIMERA VISITA',_
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que generaron la desviacion del consumos facturados en el mes do DICIEMBRE do 2018, la desviacion fue del -8.45%
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DE REVISIGH TECHICA PREVIA A LA FACTURACION MATRICULA 1234855
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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. 234577-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHON HAROLD ACOSTA VALENCIA 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:

234577-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario JHON HAROLD ACOSTA VALENCIA
Matricula No 183244

Direccion para Notificacion CR 16 # 19- 23 PS 2 OLAYA HERRERA

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

Mediante la presente 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. 2891461
Resolucion No. 234577-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234577 de 20 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) JHON HAROLD ACOSTA VALENCIA identificado con
C.C. No. 16074453, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234577 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 183244 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 16 # 19- 23 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
183244, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Mayo 42 m3 13 m3 29 m3 29 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio el dia 21 de
Mayo del 2019 por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO, en la que se realizaron las siguientes
observaciones: “Se visito el predio el cual esta solo, se le marco al usuario el cual suena apagado, se
observa medidor el cual genera registro con todo cerrado, lo que nos indica que existe una fuga al
interior del predio. Lectura Actual: 50 m3 .” Situacion de la que se puede inferir la posibilidad de que exista
una fuga interna en el predio.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revision técnica de las instalaciones
hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en préximas oportunidades, cuando
para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamaciéon se requiera de visitas técnicas, debe
establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal efecto, para que se pueda
realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble. Razén por la cual se debe
ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53.

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

Ahora bien, se le recomienda ejecutar una revision de las tuberias internas por medio de geo6fono para
descartar algun tipo de fuga imperceptible que esté afectando el consumo en el predio, este servicio lo puede
solicitar con nuestra empresa y tiene un costo aproximado de $70.000.

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. 183244 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo
2019 por 29 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron
generados por la normal utilizacién del servicio, por lo cual no seran objeto de reliquidacién o modificacion por
parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142



de 1994.

Por ultimo, 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, ademads es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 dltimos seis meses.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON HAROLD ACOSTA
VALENCIA identificado con C.C. No. 16074453 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)
JHON HAROLD ACOSTA VALENCIA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 16 # 19- 23 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JHON HAROLD ACOSTA VALENCIA la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 183244 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 28 DE MAYO 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 Resolucion No. 234586-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

234586-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario JACOB ORTIZ
Matricula No 338368

Direccion para Notificacién CR 13 #33- 17 BRASILIA

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. 2891474
Resolucion No. 234586-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234586 de 20 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE MAYO DE 2019 el (la) sefor(a) JACOB ORTIZ identificado con C.C. No. 10091571,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234586 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 338368 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 13 # 33- 17 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-5.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
338368, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de

lectura: 0 m3 + 160 m3

acumulados = 160 m3
facturados.

(Art. 146-Ley 142/94) 320 m3
pendientes por facturar.
Cobro por diferencia de

lectura: 1 m3

(Art. 146-Ley 142/94); 480 m3
pendientes por facturar.

Cobro por promedio: 8 m3

Marzo 589 m3 101 m3 488 m3 8 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 480 m3

pendientes por facturar.

Mayo 590 m3 590 m3 0 m3 160 m3

Abril 590 m3 589 m3 1m3 1m3

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 21 de
Mayo de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones en presencia del (la) sefior (a) ADRIANA
GUTIERREZ, identificado (a) con CC N° 25.233.571 con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el
consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se
reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, medidor recién cambiado el dia
de ayer, 20 de mayo de 2019 ya que se lo habian robado. Lectura Actual: 0 m3.”

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

» En el periodo de Marzo 2019 se generd una diferencia de lectura de 488 m3, de los cuales se
le facturaron 8 m3 por concepto de promedio (mientras se confirmaban casusas de consumo
elevado), dejando asi un consumo acumulado de 480 m3 pendientes por facturar.

» En el periodo de Abril 2019 se generé una diferencia de lectura de 1 m3, de los cuales se le



facturaron efectivamente 1 m3 por concepto de diferencia de lectura, permaneciendo asi el
consumo acumulado de 480 m3 a la espera de facturacion.

> En el periodo de Mayo 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 0 m3, a los cuales se
le sumaron 160 m3 acumulados del periodo Marzo 2019 para el total de 160 m3 facturados en
este periodo, permaneciendo 320 m3 pendientes por facturar en los proximos periodos.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por parte del
grupo de revision previa a la facturacién del dia 15 de Mayo del 2019, en donde manifiestan que “Se reviso el
predio con el geéfono el cual no existe fuga interna, nota las instalaciones se encuentran en buen
estado. Se cobran 160 m3 de 480, quedando pendientes 320 del mes 3, se encontro fuga en sanitario
de los talleres..” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al programar las visitas para verificar las
causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion, encontrando fuga externa en uno de los
sanitarios.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 338368 por la
Empresa, respecto al periodo de Mayo 2019 por 160 m3 SON CORRECTOS, ya que se esta efectuando
cobro por concepto de diferencia de lectura mas agua acumulada en un predio que conto con fuga externa, por
lo cual, no seran objeto de reliquidacién por parte de éste Departamento, actiando de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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




en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 JACOB ORTIZ identificado con C.C.
No. 10091571 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JACOB ORTIZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 13 # 33- 17 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: JACOB ORTIZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 338368 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 28 DE MAYO DE 2019

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

Proyecté: smoreno



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234583-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

234583-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario GERARDO ALBERTO LOPEZ
Matricula No 19542251

Direccion para Notificacion CR 1#18 - 50 PS 1 SANTA TERESITA

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. 2891472
Resolucion No. 234583-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234583 de 20 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) GERARDO ALBERTO LOPEZ identificado con C.C. No.
10088475, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234583 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19542251 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 1 # 18 - 50 PS 1 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-5.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19542251, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de
lectura: 2 m3 + 82
Mayo 428 m3 426 m3 2m3 84 m3 m3acumulados = 84 m3

facturados.

(Art. 146-Ley 142/94).
Cobro por promedio: 8 m3
(Art. 146-Ley 142/94); 56 m3
Abril 426 m3 362 m3 64 m3 8 m3 pendientes por facturar + 26
m3 acumulados = 82 m3
pendientes por facturar.

Cobro por promedio: 8 m3
Marzo 362 m3 328 m3 34 m3 8 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 26 m3
pendientes por facturar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 21 de
Mayo de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones en presencia del (la) sefior (a) ELADIO A.
CRUZ, identificado (a) con CC N° 10.101.107, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el
consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del funcionario FREDDY H. BARRAGAN:
“Se observa en terreno predio desocupado, ademas se reviso sanitario, llaves y no existen fugas.
Lectura Actual: 428 m3.”

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa del
cobro elevado para el periodo de Mayo 2019, ya que se cont6 con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Marzo 2019 se generd una diferencia de lectura de 34 m3, de los cuales se le
facturaron 8 m3 por concepto de promedio (mientras se confirmaban casusas de consumo
elevado), dejando asi un consumo acumulado de 26 m3 pendientes por facturar.



» En el periodo de Abril 2019 se gener¢ una diferencia de lectura de 64 m3, de los cuales se le
facturaron 8 m3 por concepto de promedio (mientras se confirmaban casusas de consumo
elevado), dejando asi un consumo acumulado de 56 m3 que sumados a los 26 m3
acumulados del periodo anterior arrojan el total de 82 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Mayo 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 2 m3, a los cuales se
le sumaron los 82 m3 acumulados de periodos anteriores para el total de 84 m3 facturados en
este periodo.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por parte del
grupo de revisién previa a la facturaciéon del dia 13 de Mayo del 2019, en donde manifiestan que “se cobran
82 mts pend del mes 03 y 04 y consumo del mes 05 se reviso el predio presento el problema en bomba
sanitaria por presion de agua ocup. 4 personas.” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al
programar las visitas para verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion,
encontrando anomalias en la bomba sanitaria por presion del agua.

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. 19542251 por la
Empresa, respecto al periodo de Mayo 2019 por 84 m3 SON CORRECTOS, ya que se esta efectuando cobro
por concepto de diferencia de lectura més agua acumulada, por lo cual, no seran objetode reliquidacion por
parte de éste Departamento, actiando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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

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

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



plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de

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

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 GERARDO ALBERTO LOPEZ
identificado con C.C. No. 10088475 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)
GERARDO ALBERTO LOPEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 1 # 18 - 50 PS 1 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GERARDO ALBERTO LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19542251 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 28 DE MAYO DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 234580-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LAURA CONSTANZA PEREZ OSORIO 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:

234580-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario LAURA CONSTANZA PEREZ OSORIO
Matricula No 1839687

Direccion para Notificacién CR 3 # 24- 68 APTO 101 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. 2891476
Resolucion No. 234580-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234580 de 20 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) LAURA CONSTANZA PEREZ OSORIO identificado con
C.C. No. 1090076453, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 234580 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1839687 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 3 # 24- 68 APTO 101 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula
No0.1839687, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia de
Mayo 319 m3 304 m3 15 m3 15 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 21 de
Mayo de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del funcionario FREDDY H.
BARRAGAN: “Se llama al teléfono de la usuaria la cual no contesta Se visita predio el cual se encuentra
solo. Lectura Actual: 320 m3.” Situacién que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando
los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizaciéon normal del servicio.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revision técnica de las instalaciones
hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en préximas oportunidades, cuando
para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamaciéon se requiera de visitas técnicas, debe
establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal efecto, para que se pueda
realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble. Razén por la cual se debe
ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53.

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

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. 1839687 por la
Empresa, respecto al periodo de Mayo 2019 por 15 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
utilizacién del servicio, 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 dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del



servicio”.
FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LAURA CONSTANZA PEREZ
OSORIO identificado con C.C. No. 1090076453 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)
LAURA CONSTANZA PEREZ OSORIO enviando citaciéon a Direccidon de Notificacion:, CR 3 # 24- 68 APTO
101 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: LAURA CONSTANZA PEREZ OSORIO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1839687 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se



interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
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 28 DE MAYO 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 Resolucion No. 234562-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

234562-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario AARON CASTANO LOPES
Matricula No 329037

Direccion para Notificacién CR 9B # 30 B- 39 LA VICTORIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2891470
Resolucion No. 234562-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234562 de 20 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) AARON CASTANO LOPES identificado con C.C. No.
6659668, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234562 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 329037 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 9 B # 30 B- 39 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
329037, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Mayo 655 m3 633 m3 22 m3 22 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedio por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revision al predio en presencia
del (la) sefior (a) AARON CASTANO LOPEZ, identificado (a) con CC N° 66.659.668 practicada el dia 21 de
Mayo de 2019, por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN, en la que se realizaron las
siguientes observaciones: “Existe fuga por rebose en el sanitario, se recomendd el arreglo. Lectura
Actual: 663 m3” Situacién que se puede tomar como causal para el consumo elevado en el periodo
reclamado.

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

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. 329037 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo
2019 por 22 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron
generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacion por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:



Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido." (Negrilla y
cursiva del despacho)

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 AARON CASTANO LOPES
identificado con C.C. No. 6659668 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)
AARON CASTANO LOPES enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 9 B # 30 B- 39 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: AARON CASTANO LOPES la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 329037 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

Dado en PEREIRA, el 28 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6é: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 234589-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

234589-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario NATALIA TANGARIFE VELASQUEZ
Matricula No 279489

Direccion para Notificacion nataliatangarifev@gmail.com JOSE ANTONIO GALAN

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. 2892416
Resolucion No. 234589-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234589 de 20 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) NATALIA TANGARIFE VELASQUEZ identificado con
C.C. No. 1088239772, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 234589 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 279489 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: MZ 28 CS 4 en el (los)
periodo(s) facturados(s) .

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
279489, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

i Diferencia Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
Mayo 563 m3 | 547 m3 16 m3 16 m3 lectura: 16 m3.
(Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por diferencia de
lectura: 6 m3 + 50 m3

Abril 547 m3 | 541 m3 6 m3 56 m3 acumulados = 56 m3
facturados.

(Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por diferencia de
lectura: 1 m3 + 60 m3
acumulados = 61 m3

Marzo 541 m3 540 m3 1 m3 61 m3 facturados.

(Art. 146-Ley 142/94); 50 m3
pendientes por cobrar.

Cobro por promedio: 4 m3.
Febrero 540 m3 426 m3 114 m3 4 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 110 m3
pendientes por cobrar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 22 de
Mayo del 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
ALEYDA BLANDON, identificado (a) con CC N° 25.018.593 con el fin de descartar inconsistencias o anomalias
en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO:
“Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 568 m3.”



Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados,
diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion realizada por parte del
grupo de revision previa a la facturacion del dia 13 de Marzo de 2019, en donde manifiestan que “Se cobran
61 m3 quedando pendientes 50 m3 del mes 2. Se notificé posteriormente se visité y no se pudo revisar,
este ejercicio se hizo 2 veces.” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las causas del
consumo elevado antes de proceder con su facturacién sin lograr revisar el predio por causas ajenas a nuestra
Empresa.

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

» En el periodo de Febrero 2019 se generd una diferencia de lectura de 114 m3, de los cuales
se le facturaron 4 m3 por concepto de promedio (mientras se verificaban las causas del incremento
en el consumo), dejando asi un consumo acumulado de 110 m3 pendientes por facturar.

» En el periodo de Marzo 2019 se generd una diferencia de lectura de 1 m3, a los cuales se le
sumaron 60 m3 pendientes para sumar el total de 61 m3 facturados en este periodo,
permaneciendo asi el consumo acumulado de 50 m3 pendientes por facturar.

» En el periodo de Abril 2019 se genero una diferencia de lectura de 6 m3, a los cuales se le
sumaron los 50 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 56 m3 facturados en este
periodo.

» En el periodo de Mayo 2019 se generd diferencia de lectura de 16 m3, los cuales se
facturaron sin ninguna anomalia.

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. 279489 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de
diferencia de lectura mas consumo acumulado en el periodo de Marzo y Abril 2019, en los demas se facturo
por diferencia de lectura, por lo cual, no se procedera con modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:
¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:
“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.
9.. 1 Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnoldégicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con atencion a

la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la
ley.”



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NATALIA TANGARIFE VELASQUEZ
identificado con C.C. No. 1088239772 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)
NATALIA TANGARIFE VELASQUEZ enviando citacion a Correo Electrénico:, nataliatangarifev@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: NATALIA TANGARIFE VELASQUEZ la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 279489 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 28 DE MAYO DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 234574-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

234574-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario JOHANA LOPEZ
Matricula No 185181

Direccion para Notificacién CR 17 BIS # 19 B- 27 BELALCAZAR

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. 2891463
Resolucion No. 234574-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234574 de 20 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) JOHANA LOPEZ identificado con C.C. No. 1088259702,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 234574 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 185181 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 17 BIS # 19 B- 27 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3,2019-2,2019-1,2019-4.

Se aclara que mediante este acto administrativo solo habra pronunciamiento respecto al periodo Enero 2019,
ya que los periodos de Febrero 2019 y Marzo 2019 fueron objetos de debate y se gener6 respuesta mediante
resolucion 233513-52 del 26 de Marzo de 2019; el periodo de Abril 2019 también ya fue objeto de debate y se
respondié mediante resolucion 234110-52 del 30 de Abril de 2019.

“Los actos administrativos quedaran en firme:

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

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

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

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

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
185181, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia de
Enero 1707 m3 | 1671 m3 38 m3 38 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del &rea de Servicio al cliente el dia 21 de
Mayo de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
TATIANA LONDONO, identificado (a) con CC N° 42.129.759, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del funcionario FREDDY
RAMOS RIOS: “Se reviso el predio y se observa la reparacion de una fuga adelante del medidor en el
acople ya que cuando le instalaron el medidor lo dejaron con fuga, esta fuga la reparo la empresa el 14



de mayo .viven tres personas hace un mes y medio. Las demds instalaciones en buen estado. Lectura
Actual: 36 m3”. Situacion que deja en evidencia que ya se reparo la fuga presentada en los acoples del
medidor.

Ahora bien, el usuario presenta reclamacién por varios periodos de consumo, siendo el periodo de Enero 2019
el tnico susceptible de reclamacion por la via administrativa, para esta fecha el predio contaba con equipo de
medida N° P0915MMCCA103202AA que genero una diferencia de lectura de 3 m3, los cuales se cobraron
efectivamente sin ninguna anomalia.

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

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. 185181 por la
Empresa, respecto al periodo de Enero 2019, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de
consumo por diferencia de lectura, por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por
parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142
de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

“La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario
tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de



medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal
del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

e Articulo 87 de la Ley 1437 de 2011 que manifiesta lo siguiente:

“Los actos administrativos quedaran en firme:

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

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

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

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

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

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 JOHANA LOPEZ identificado con
C.C. No. 1088259702 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)
JOHANA LOPEZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 17 BIS # 19 B- 27 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: JOHANA LOPEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 185181 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 28 DE MAYO 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 Resolucion No. 234578-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

234578-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario JAIRO HERRERA
Matricula No 1025014

Direccion para Notificacién CL20B # 12 E- 15 LA RIVERA

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. 2891071
Resolucion No. 234578-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234578 de 20 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) JAIRO HERRERA identificado con C.C. No.
10084432, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 234578 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1025014 Ciclo: 1 ubicada en la direccién:
CL20 B # 12 E- 15 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5,2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1025014, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Mayo 9994 m3 | 9991 m3 3 m3 3m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Abril 9991 m3 9987 m3 4 m3 4 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio en presencia del sefior JAIRO HERRERA, identificado con CC. N° 10.084.432,
practicada el dia 21 de Mayo del 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se
reviso el predio no existen fugas, instalaciones en buen estado, el medidor esta funcionando
normalmente, no esta frenado. El usuario tiene la llave de paso cerrada, Ya que tienen otro
acueducto comunitario. Lectura Actual: 9994 m3.” Situacién que no da claridad sobre las causas
gue generaron el consumo, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1025014 por la Empresa,
respecto al periodo de Abril 2019 por 4 m3 y Mayo 2019 por 3 m3, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron generados por la utilizacion del
servicio, por lo cual no seran objeto de reliquidacién o modificacién por parte de éste Departamento,
ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

En cuanto a la inconformidad de la entrega de factura se reporté al area de facturacién para que
efectien el seguimiento en la entrega de la facturacion en los préximos periodos.

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES:
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.

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 JAIRO HERRERA
identificado con C.C. No. 10084432 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) JAIRO HERRERA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 20 B # 12 E- 15
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: JAIRO HERRERA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1025014 a partir de
la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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. 234592-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

234592-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario CARLOS ENRIQUE BEDOYA
Matricula No 178723

Direccion para Notificacién CR 12 # 18- 18 PS 3 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2892437
Resolucion No. 234592-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234592 de 21 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) CARLOS ENRIQUE BEDOYA identificado con C.C. No.
10115433, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 234592 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 178723 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 12 # 18- 18 PS 3 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
178723, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia de
Mayo 159 m3 120 m3 39 m3 39 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 22 de
Mayo de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
CARLOS E. BEDOYA, identificado (a) con CC N° 10.115.433, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del funcionario FREDDY H.
BARRAGAN: “Se reviso sanitario llaves y no existen fugas.Se cierran todas las llaves y el medidor
sigue girando. Lectura Actual: 174 m3”. Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar
generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

Ahora bien, ya que el funcionario encargado de la visita realiza la observaciéon de que “el medidor gira
lentamente con llaves cerradas”, se le recomienda al usuario proceder con una revisién al predio utilizando el
servicio de geofono con la finalidad de descartar la existencia de posibles fugas internas que se hacen
imperceptibles y pueden estar afectando el consumo del bien, dicho servicio lo puede solicitar en nuestra
empresa por un costo aproximado de $70.000 M/Cte.

Para finalizar, se le aclara al usuario que la observacion de “# de medidor incorrecto” se debe a que en el
Sistema de Informacién Comercial de nuestra Empresa aun reposa el equipo de medida N°
P1315MMCEL35057AA asignado a la matricula N° 178723, por lo cual, se creo la solicitud N° 2893635 al
departamento de Medicion para que actualicen los datos en el sistema, ingresando la referencia del equipo de
medida N° P1815MMREL110995AA instalado en el periodo de Diciembre 2018.

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. 178723 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura, en este punto no es relevante el nimero del equipo de medida ya que lo
que se tiene en cuenta es la diferencia de lectura generada por este sin importar la referencia del equipo de



medida, teniendo como conclusién de la causa el consumo la elevada utilizacion del servicio, por lo cual no
seran objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(..)

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ENRIQUE BEDOYA
identificado con C.C. No. 10115433 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)
CARLOS ENRIQUE BEDOYA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 12 # 18- 18 PS 3 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CARLOS ENRIQUE BEDOYA la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 178723 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 28 DE MAYO 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. 234606-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE EDILBERTO VANEGAS USECHE 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:

234606-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE EDILBERTO VANEGAS USECHE
Matricula No 696278

Direccion para Notificacién CR 6 # 16- 62 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2892457
Resolucion No. 234606-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234606 de 21 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE EDILBERTO VANEGAS USECHE identificado con
C.C. No. 10101136, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234606 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 696278 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 6 # 16- 62 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-5.

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 22 DE MAYO DE 2019 en la que
participé el(la) sefora(a) Jose Alejandro Vanegas como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C14LA257075AA el cual
registra una lectura acumulada de 1189 m3. Se reviso sanitarios llaves y no existen fugas.

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el dia 22 de mayo de 2019, se
encontro el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 1189 m3, en el predio laboran 2
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningln tipo
de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

En el periodo de abril de 2019 en el predio se presenté una desviacion significativa del consumo, por tal razéon
el dia 26 de abril de 2019, se le notificd al usuario que en el predio se habia presentado una desviacion
significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los parametros de la Resolucién CRA 151 de 2001,
por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular externa SSPD No 006 de 2006
(Circular del Debido Proceso) se le comunicé que el Departamento de Previa a la Facturacién realizaria una
diligencia de Revision Técnica al inmueble para investigar las posibles causas que originaron el incremento, la
cual se realizaria el dia 3 de mayo de 2019 a las 11:00 AM, de igual manera se le solicité al usuario estar
presente en la diligencia. La notificacion fue recibida por el sefior Julian Hurtado.

Se visito el predio el dia y la hora sefialada, se revisaron las instalaciones internas y se encontraban en buen
estado, se observa el equipo de medida tiene con fuga externa.

La Empresa con base a lo estipulado en el Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedi6 a cobrar el consumo
correspondiente al periodo de abril de 2019, en este periodo la diferencia de lectura fue de 91 mit3 y la
Empresa cobro con base en el promedio histérico del predio que era de 21 mt3, quedando pendiente por
facturar 70 mt3; para el periodo de mayo de 2019 la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de 3
mt3 y la Empresa procedié a cobrar el consumo pendiente del periodo anterior que era de 70 mt3, para un total
a facturar en este periodo de 73 mt3, que es el consumo objeto de la presente reclamacion.



Esta accion se realiza en aplicacién del articulo 149 de la 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”.

La Empresa dentro del término de cinco meses podra cobrar bienes o servicios que no se facturaron por
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, segun lo dispuesto en el articulo 150
de la Ley 142 de 1994, al cabo de 5 meses de haber entregado las facturas, se configuraran cobros
inoportunos.

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

Concluyendo que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de abril y
mayo de 2019 son correctos y no seran objeto de modificacién alguna, ya que fueron registrados por el equipo
de medida; predio con fuga externa. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion
vigente.

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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE EDILBERTO VANEGAS



USECHE identificado con C.C. No. 10101136 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)
JOSE EDILBERTO VANEGAS USECHE enviando citacion a Direccién de Notificacién:;, CR 6 # 16- 62
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: JOSE EDILBERTO VANEGAS USECHE la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
696278 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234621-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

234621-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE
Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario JUAN JOSE CORREA JARAMILLO
Matricula No 264796

Direccion para Notificacion CR 13 # 24- 46 APTO 301 OLAYA HERRERA

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

Mediante la presente 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. 2892453
Resolucion No. 234621-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234621 de 21 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE MAYO DE 2019 el (la) serior(a) JUAN JOSE CORREA JARAMILLO identificado con C.C.
No. 9872546, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 234621 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 264796 Ciclo: 1 ubicada en: CR 13 # 24- 46 APTO 301 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-5

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

Encontrandose:

El equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A.S. E.S.P., se efectu¢ visita al predio el dia 22 de mayo de 2019, en la cual fue imposible realizar
la visita técnica ya que al predio no se pudo ingresar, se llamé al usuario al teléfono que dejo registrado y no
contestd, medidor encerrado no se pudo tomar lectura; le recomendamos a la usuaria o0 suscriptor en
proximas oportunidades en la solicitud de visitas técnicas establecer la hora y el lugar para nosotros poder
realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Si su predio requiere de visita(s) técnica(s) por parte del personal de la Empresa, usted debe permitir la
realizacién de dichas visitas segun la Ley 142 de 1994.

En el periodo de marzo de 2019 en el predio se presentd una desviacién significativa del consumo, por tal
razon el dia 23 de marzo de 2019 a las 10:35 AM, se le notificé al usuario que en el predio se habia
presentado una desviacion significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los parametros de la
Resolucién CRA 151 de 2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular
externa SSPD No 006 de 2006 (Circular del Debido Proceso) se le comunicd que el Departamento Previa a la
Facturacién realizaria una diligencia de Revision Técnica al inmueble para investigar las posibles causas que
originaron el incremento, la cual se realizaria el dia 3 de abril de 2019 a la 1:00 PM, de igual manera se le
solicita al usuario estar presente en la diligencia. La notificacién de diligencia de revisién se dej6 por debajo de
la puerta.

Se visité el predio el dia y la hora senalada, el inmueble se encontraba solo, el usuario no asistié a la cita.

Como no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble, la Empresa reprogramé una nueva visita, le
notifico al usuario el dia 6 de abril de 2019, la cual se realizaria por parte del grupo de Previa a la Facturacion,
el dia 11 de abril de 2019 a las 3:00 PM. Se visitd el predio el dia y la hora sefialada y nuevamente el inmueble
se encontraba solo y el usuario no asisti6 a la cita.

La Empresa segun lo estipulado en el Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedié a cobrar el consumo con
base en el promedio histdrico del inmueble correspondiente al periodo de marzo de 2019, en este periodo la
diferencia de lectura fue de 48 mt3 y la Empresa cobro 10 mt3 que era el promedio histérico del inmueble,



guedando pendiente por facturar 38 mt3.

Para el periodo de abril de 2019 al medidor no se le pudo tomar lectura ya que no hay acceso al punto de
medicion, por lo tanto se procedid a cobrar el consumo teniendo en cuenta el promedio histérico del predio que
era de 10 mt3.

Para el periodo de mayo de 2019 la diferencia de lectura registrada por el equipo de medida fue de 9 mi3 y la
Empresa procedi6 a cobrar el consumo pendiente del periodo de marzo de 2019 que era de 38 mt3, para un
total a facturar en este periodo de 47 mt3 que es el consumo objeto de la presente reclamacién.

Ahora bien, la Empresa no descontd el consumo facturado por promedio en el periodo de abril de 2019, en
consecuencia se reliquidara el consumo del periodo de abril de 2019, dando como resultado un consumo total
para el periodo de mayo de 2019 de 37 mt3.

Esta accion se realiza en aplicacién del articulo 149 de la 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”.

La Empresa dentro del término de cinco meses podra cobrar bienes o servicios que no se facturaron por
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, segun lo dispuesto en el articulo 150
de la Ley 142 de 1994, al cabo de 5 meses de haber entregado las facturas, se configuraran cobros
inoportunos.

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

Concluyendo que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de marzo,
abril y mayo de 2019 son correctos y no seran objeto de modificacién alguna, ya que fueron registrados por el
equipo de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizdndole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -34439 detallado asi:

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

AJUSTE| 2019-5 400 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2019-5 400 11 21 20390 38926 -18536
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-5 400 11 21 17494 33398 -15904
O
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 deteccién el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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 PARCIALMENTE el reclamo presentado por JUAN JOSE CORREA
JARAMILLO identificado con C.C. No. 9872546 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)
JUAN JOSE CORREA JARAMILLO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 13 # 24- 46 APTO 301
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JUAN JOSE CORREA JARAMILLO la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 264796 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 28 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234628-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

234628-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario ANDRES FELIPE PENAGOS
Matricula No 119099

Direccion para Notificacion CL 13 # 5- 51 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. 2892441
Resolucion No. 234628-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234628 de 21 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) ANDRES FELIPE PENAGOS identificado con C.C. No.
1094894011, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234628 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 119099 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CL 13 # 5- 51 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-5.

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 22 DE MAYO DE 2019 en la que
participd el(la) sefiora(a) Yolanda Castafieda como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1815MMRSA111422AA el cual
registra una lectura acumulada de 234 m3. Funciona colegio.Alli se reviso y existe fuga por el agua stop del
sanitario y fuga en la llave del lavamanos.Se recomendo el arreglo.

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el dia 22 de mayo de 2019, se
encontro el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 234 m3, en el predio funciona
una Institucion Educativo con 100 personas, se revisaron las instalaciones internas y se detectaron dos fugas
externas, una en el agua stop del tanque del sanitario y la otra en una llave de un lavamanos, es decir fugas
visibles las cuales son responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo
tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

En el periodo de abril de 2019 en el predio se presenté una desviacion significativa del consumo, por tal razéon
el dia 26 de abril de 2019 a las 2:16 PM, se le notificéd al usuario que en el predio se habia presentado una
desviacién significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los parametros de la Resolucion CRA
151 de 2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular externa SSPD No
006 de 2006 (Circular del Debido Proceso) se le comunicé que el Departamento Previa a la Facturacion
realizaria una diligencia de Revisién Técnica al inmueble para investigar las posibles causas que originaron el
incremento, la cual se realizaria el dia 3 de mayo de 2019 a la 10:30 AM, de igual manera se le solicitd al
usuario estar presente en la diligencia. La notificacion de visita fue recibida por el sefior Diego Salazar.

Se visito el predio el dia y la hora sefialada, se revisaron las instalaciones internas y se encontraron en buen
estado, se observé que el medidor gira con las llaves cerradas; por lo tanto, se solicitd revisién con el ge6fono
para confirmar o descarta una posible fuga interna en el predio. La visita con el geéfono se realizé el dia 7 de
mayo de 2019 y se pudo establecer que en el predio no existian fugas internas.

La Empresa segun lo estipulado en el Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedié a cobrar el consumo con
base en el promedio histérico del inmueble correspondiente al periodo de abril de 2019, en este periodo la



diferencia de lectura fue de 119 mt3 y la Empresa cobro 36 mt3 que era el promedio histérico del inmueble,
guedando pendiente por facturar 83 mt3. Para el periodo de mayo de 2019 la diferencia de lectura registrada
por el medidor fue de 51 mt3, y la Empresa procedi6 a cobrar el consumo pendiente del periodo anterior que
era de 83 mt3, para un total a facturar en este periodo de 134 mt3, que es el consumo objeto de la presente
reclamacion.

Esta accion se realiza en aplicacién del articulo 149 de la 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”.

La Empresa dentro del término de cinco meses podra cobrar bienes o servicios que no se facturaron por
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, segun lo dispuesto en el articulo 150
de la Ley 142 de 1994, al cabo de 5 meses de haber entregado las facturas, se configuraran cobros
inoportunos.

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

La visita realizada por el equipo de Previa a la Facturacién para efectos de investigar las causales que
generaron la desviacioén del consumo facturado fue atendida por el sefor Jesus Antonio Garcia, identificado
con la C.C. No 10022123, en la que no se presentd observacion alguna por parte del usuario o suscriptor del
inmueble; la empresa actu6 de conformidad con lo establecido por la circular externa de la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 y en concordancia con el articulo 29 de la Constitucion
Nacional.

Concluyendo que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de abril y
mayo de 2019 son correctos y no seran objeto de modificacién alguna, ya que fueron registrados por el equipo
de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 ANDRES FELIPE PENAGOS
identificado con C.C. No. 1094894011 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)
ANDRES FELIPE PENAGOS enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 13 # 5- 51 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: ANDRES FELIPE PENAGOS la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 119099 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234634-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

234634-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario ALEXANDER RENDON
Matricula No 711762

Direccion para Notificacién alrendon@utp.edu.co LAS GARZAS

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. 234634-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234634 de 21 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) ALEXANDER RENDON identificado con C.C. No.
10131981, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 234634 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 711762 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 13 # 34- 38 BLQ 4 APTO 304 en el (los)
periodo(s) facturados(s) .

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

Encontrandose:

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 21 de mayo de 2019, mediante el cual el
usuario manifiesta su inconformidad respecto al cobro de la reconexion del servicio de acueducto en el periodo
de mayo de 2019, segun el usuario en ningin momento le suspendieron el servicio, solicita un soporte de la
persona que realizé el corte, manifiesta tener testigos de que al apartamento del usuario no le suspendieron el
servicios, por lo que considera injusto el cobro de la reconexiéon en el periodo de mayo de 2019; a esto,
encuentra la Empresa que:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que el servicio de acueducto y
alcantarillado que se factura a la Matricula 711762 del predio ubicado en la Carrera 13 No 34-38 Bloque 4
Apto 304 Las Garzas, encontrandose que la Empresa generé el dia 24 de abril de 2019 la orden de corte No.
1273192 y el personal contratista del grupo de Corte y Reconexién visitoé el inmueble el mismo dia a las 5:25
PM, para ejecutar la suspension del servicio por el no pago de la factura No 46075309 por un el valor de
$238.270 del periodo de abril de 2019 (contando con edad 2) y con fecha limite de pago el dia 23 de abril de
2019, procediendo de conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de 1994, habiendo oposicion del usuario
al mismo, razon por la cual, el personal asignado para realizar dicho procedimiento comunic6 sobre el hecho
de oposicion a la Empresa.

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

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

Adicional a lo anterior, se revisé el histérico de pagos de la matricula de la referencia, observando que el
usuario realiz6 un abono a la factura el dia 26 de abril de 2019, es decir, que no sdlo el pago se realiz6 por
fuera de la fecha limite de pago otorgado, sino 3 dias después a la ejecucion de la suspension del servicio, por
lo cual se considera que el procedimiento es correcto y una vez realizado éste, se genera la orden de
reconexion del servicio, la cual en este caso, no aplica, ya que el servicio no pudo ser suspendido por la
oposicién del usuario, momento en el cual, se considera correcto el cobro por concepto de reconexion del



servicio en el siguiente periodo de facturacién.

Observandose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios publicos (Resolucion No.182 de 2004)
celebrado entre la Empresa y el suscriptor de la matricula No. 711762, el cual es un contrato uniforme y
consensual en concordancia con el articulo 128 de la Ley 142 de 1994., donde el servicio que se presta es el
acueducto y alcantarillado a cambio de un precio en dinero, de acuerdo con las estipulaciones establecidas
dentro del mismo; ahora bien, respecto al cobro de la reconexién se debe tener en:

Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

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

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

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexion del servicio facturado a la
matricula No. 711762, por haber realizado el pago de manera extemporadnea y haberse opuesto a la
suspension del servicio del dia 24 de abril de 2019, asi las cosas, no se procedera a reliquidar por dicho
concepto; adicionalmente se le recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por concepto
del servicio, evitando futuros procedimientos de corte y reconexion. Asi mismo se le informa al usuario para
que realice los pagos en las fechas que aparece en el item de fecha limite de pago en la factura, y no en el
item donde aparece fecha de corte ya que es el dia que el sistema genera la orden de suspension del servicio.

Finalmente, se le aclara al usuario que las labores desempefiadas por el personal de la Empresa gozan del
principio Constitucional de la presuncién de la buena fe, principio que se presume en todas las actuaciones y
gue se desvirtla con la presentacion pruebas fehacientes aportadas por quien afirma no ser ciertos los hechos
y que demuestre que efectivamente lo afirmado no es cierto. Por lo tanto, este Departamento no suministrara
informacién del personal de la Empresa ya que no sélo no es competencia de esta area, sino que no se
observan suficientes méritos para ello. De igual manera este Departamento considera que la actuacion de la
Empresa se encuentra ajustada a derecho, y no hubo actuaciones en contra del usuario.

Concluye

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 140 y 142 de la Ley 142
de 1994, la Empresa considera que el cobro de la reconexion esta ajustado a la Ley, no habra modificacion
alguna.

ARTICULO 96 de Ia Ley 142 de 1994. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios
publicos domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion
de los costos en que incurran.

Articulo 140 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:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos de
facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas.

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, éste debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEXANDER RENDON identificado
con C.C. No. 10131981 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ALEXANDER RENDON enviando citacién a Correo Electrénico:, alrendon@utp.edu.co 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: ALEXANDER RENDON la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 711762 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 28 DE MAYO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234633-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

234633-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario DIANA MARCELA TABAREZ
Matricula No 557553

Direccion para Notificacién CR 2 #42 A- 11 LAS PALMAS

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. 234633-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234633 de 22 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE MAYO DE 2019 el (la) sefor(a) DIANA MARCELA TABAREZ identificado con C.C. No.
1088310539, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 234633 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 557553 Ciclo: 6 ubicada en: CR 2 # 42 A- 11 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5

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)

Encontrandose:

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 22 de mayo de 2019, mediante el cual la
usuaria manifiesta su inconformidad con el cobro de la reconexién en el periodo de mayo de 2019 por un valor
de $38.093, ya que el pago se realiz6 antes de la fecha de limite de pago, por lo tanto solicita la reliquidacion
del cobro por reconexion del servicio; lo referente al predio ubicado en la Carrera 2 No 42 A 11 Las Palmas,
con matricula de servicios publicos No 557553:

El objeto de la reclamacion es el cobro de la reconexién la cual fue generada en el periodo de abril de 2019 y
el pago se realizd antes, por lo tanto al ejecutarse la orden de corte habria desaparecido la causal de falta de
pago oportuno cual es inmersa a la cuenta, por tal razén se reliquidara dicho concepto. Asi mismo se le
informa a la usuaria para que realice los pagos en las fechas que aparece en el item de fecha limite de pago
en la factura, y no en el item donde aparece fecha de corte ya que es el dia que el sistema genera la orden de
suspension del servicio.

Concluye
Por lo expuesto anteriormente y en contenido normativo de los articulos 142 y 148 de la Ley 142 de 1994, por
lo que este Departamento procederd a reliquidar el valor de la reconexidn facturada en el periodo de mayo de

2019, ya que le pago se realizé antes de efectuarse la suspension del servicio.

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

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
RECONE| 2019-5 484 0 0 0 38093 -38093
XION DEL
SERVICI
@]




FUNDAMENTOS LEGALES

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, éste debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos de reinstalacién 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.

Articulo 148 de la Ley 142 de 1994.

“No _se cobraradn servicios no prestados”, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones
uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio publico
domiciliario.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA MARCELA TABAREZ identificado
con C.C. No. 1088310539 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
DIANA MARCELA TABAREZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 2 # 42 A- 11 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: DIANA MARCELA TABAREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 557553 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 28 DE MAYO DE 2019

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

Proyecté: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234662-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JOSE LUIS RAMIREZ BADILLO 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:

234662-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE LUIS RAMIREZ BADILLO
Matricula No 870881

Direccion para Notificacion CL 29 # 3- 40 EDIF SAUSALITO BLQ 6 APTO 102 PRIMERO DE MAYO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 234662-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234662 de 22 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE LUIS RAMIREZ BADILLO identificado con C.C. No.
10089907, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234662 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 870881 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CL 29 # 3- 40 EDIF SAUSALITO BLQ 6 APTO 102
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

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)

Encontrandose

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 23 de mayo de 2019
se encontré el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 287 mt3, predio ocupado por 2
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningdn tipo
de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de MAYO de 2019 que es objeto de la presente reclamacion ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de mayo de 2019 fue de 282
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de abril de 2019 fue de 267
mts3, lo que indica una diferencia de 15 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

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

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

Concluyéndose que:

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 JOSE LUIS RAMIREZ BADILLO
identificado con C.C. No. 10089907 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)
JOSE LUIS RAMIREZ BADILLO enviando citacién a Direccion de Notificaciéon:;, CL 29 # 3- 40 EDIF
SAUSALITO BLQ 6 APTO 102 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: JOSE LUIS RAMIREZ BADILLO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 870881 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

Dado en PEREIRA, el 28 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234656-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

234656-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario GILBERTO LOPEZ ARANGO
Matricula No 1840271

Direccion para Notificacién MZ 5 CS 15 ALAMEDA DEL CAFE

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. 2893897
Resolucion No. 234656-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234656 de 22 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) GILBERTO LOPEZ ARANGO identificado con C.C. No.
4560502, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234656 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1840271 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 5 CS 15 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-5.

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 24 DE MAYO DE 2019 en la que
participd el(la) sefiora(a) Gilberto Lopez como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario
de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1115MMCCA21657AA el cual registra una lectura acumulada de
2023 m3. Se reviso el predio el cual no existen fugas,instalaciones en buen estado.

Encontrandose

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 24 de mayo de 2019
se encontré el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 2023 mt3, predio ocupado por
4 personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo
de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de MAYO de 2019 que es objeto de la presente reclamacién ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de mayo de 2019 fue de 2014
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de abril de 2019 fue de 1983
mts3, lo que indica una diferencia de 31 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

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

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

Concluyéndose que:



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GILBERTO LOPEZ ARANGO
identificado con C.C. No. 4560502 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)
GILBERTO LOPEZ ARANGO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ 5 CS 15 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: GILBERTO LOPEZ ARANGO la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1840271 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 28 DE MAYO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234654-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SILVIO ENRIQUE MARQUEZ FLOREZ 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:

234654-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario SILVIO ENRIQUE MARQUEZ FLOREZ
Matricula No 19607163

Direccion para Notificacion CALLE 31 # 7-35 APTO 503 SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 234654-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234654 de 22 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE MAYO DE 2019 el (la) sefor(a) SILVIO ENRIQUE MARQUEZ FLOREZ identificado con
C.C. No. 10076349, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 234654 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19607163 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CALLE 31 # 7-35 APTO
503 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

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)

Encontrandose

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 23 de mayo de 2019
se encontré el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 528 mt3, predio ocupado por 3
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningln tipo
de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de MAYO de 2019 que es objeto de la presente reclamacién ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variaciéon en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de mayo de 2019 fue de 523
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de abril de 2019 fue de 505
mts3, lo que indica una diferencia de 18 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

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

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

Concluyéndose que:

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 SILVIO ENRIQUE MARQUEZ
FLOREZ identificado con C.C. No. 10076349 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)
SILVIO ENRIQUE MARQUEZ FLOREZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CALLE 31 # 7-35 APTO
503 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: SILVIO ENRIQUE MARQUEZ FLOREZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19607163 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 28 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234646-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

234646-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE BONIFACIO ALVAREZ
Matricula No 584532

Direccion para Notificacion MZ 21 CS 8 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2893893
Resolucion No. 234646-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234646 de 22 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE BONIFACIO ALVAREZ identificado con C.C. No.
10096837, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234646 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 584532 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 21 CS 8 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-5.

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 23 DE MAYO DE 2019 en la que
participd el(la) sefiora(a) Jose Bonifacio como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA67674AA el cual
registra una lectura acumulada de 976 m3. Existe fuga por el agua stop del sanitario.Se recomendo el arreglo.

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el dia 23 de mayo de 2019, se
encontrd el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 976 m3, predio ocupado por 5
personas, se revisaron las instalaciones internas y se detecté fuga en el agua stop en el tanque del sanitario,
es decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del
servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de MAYO de 2019 que es objeto de la presente reclamacién ha facturado consumos con base en lo
registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de mayo de 2019 fue de 967
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de abril de 2019 fue de 929
mts3, lo que indica una diferencia de 38 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

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

Concluye

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, el predio presenta fuga externa, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de



mayo de 2019 que son objeto de la presente reclamacién son correctos y no serdn objeto de modificacion
alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE BONIFACIO  ALVAREZ
identificado con C.C. No. 10096837 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)
JOSE BONIFACIO ALVAREZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ 21 CS 8 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: JOSE BONIFACIO ALVAREZ la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 584532 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario



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 28 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234645-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) serior(a) ANA PATRICIA MADRID 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:

234645-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario ANA PATRICIA MADRID
Matricula No 1860766

Direccion para Notificacion CENTRO COMERCIAL PEREIRA PLAZA LOCAL 155 SAN JOSE

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

Mediante la presente 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. 2893891
Resolucion No. 234645-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234645 de 22 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) ANA PATRICIA MADRID identificado con C.C. No.
42109932, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234645 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1860766 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 3 CS 15 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

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)

Encontrandose

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atenciéon al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 23 de mayo de 2019
se encontré el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 642 mt3, predio ocupado por 3
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningdn tipo
de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de MAYO de 2019 que es objeto de la presente reclamacion ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de mayo de 2019 fue de 639
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de abril de 2019 fue de 622
mts3, lo que indica una diferencia de 17 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

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

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

Concluyéndose que:

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA PATRICIA MADRID identificado
con C.C. No. 42109932 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) ANA
PATRICIA MADRID enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CENTRO COMERCIAL PEREIRA PLAZA
LOCAL 155 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: ANA PATRICIA MADRID la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1860766 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 28 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234658-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

234658-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario WILLIAM MOSQUERA
Matricula No 124545

Direccion para Notificacién CL 16 # 4- 14 PS 2 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. 234658-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234658 de 22 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) WILLIAM MOSQUERA identificado con C.C. No.
94517728, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234658 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 124545 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 16 # 4- 14 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-5,2019-4.

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, calificacion)

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el dia 23 de mayo de 2019, se
encontrd el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 158 m3, predio ocupado por 3
personas, se revisaron las instalaciones internas y se detecté fuga por rebose en el tanque del sanitario, es
decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio,
por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observé que la Empresa durante los
periodos de abril y mayo de 2019 que son objeto de la presente reclamacion, ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor estd funcionando correctamente el consumo se
determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo
indica la utilizaciéon del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de
lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos reportados para los periodos objeto de la
reclamacién son los siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO
Abril 107 103 4
Mayo 126 107 19

Es prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, observamos entonces que la Empresa ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor. Por consiguiente, podemos concluir que el
consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacion del
servicio.

Concluye

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de abril y mayo de 2019, que son
objeto de la presente reclamacién, son correctos y no seran objeto de modificacién alguna. El cobro de los
cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que



lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor 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 demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por WILLIAM MOSQUERA identificado
con C.C. No. 94517728 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)
WILLIAM MOSQUERA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 16 # 4- 14 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: WILLIAM MOSQUERA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 124545 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 28 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234632-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

234632-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario ROCIO CORTES BOTERO
Matricula No 438507

Direccion para Notificacion CR 13 # 52- 318 AV 30 ADE AGOSTO Il

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

Mediante la presente 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. 2893874
Resolucion No. 234632-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234632 de 22 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE MAYO DE 2019 el (la) sefor(a) ROCIO CORTES BOTERO identificado con C.C. No.
42086036, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234632 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 438507 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 13 # 52- 318 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-5.

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)

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 23 de mayo de 2019
se encontrd el medidor registrando normalmente, la ultima lectura al equipo de medida del inmueble fue de
1736 mt3, en el predio labora 1 persona, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado,
no se detectaron ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

En el periodo de abril de 2019 en el predio se presenté una desviacion significativa del consumo, por tal razon
el dia 26 de abril de 2019 a la 12:10 PM, se le notificé a la usuaria que en el predio se habia presentado una
desviacion significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los parametros de la Resolucion CRA
151 de 2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular externa SSPD No
006 de 2006 (Circular del Debido Proceso) se le comunicé que el Departamento Previa a la Facturacion
realizaria una diligencia de Revisién Técnica al inmueble para investigar las posibles causas que originaron el
incremento, la cual se realizaria el dia 3 de mayo de 2019 a la 9:00 AM, de igual manera se le solicita a la
usuaria estar presente en la diligencia. La notificacion de visita fue recibida por la sefiora Laura Castillo.

Se visit6 el predio el dia y la hora sefialada, se revisaron las instalaciones internas y se detect6 fuga en el agua
stop en un tanque de un sanitario, las demas instalaciones en buen estado, se le inform6 al usuario de la fuga
para que procediera a la reparacion, es decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no
de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de
lectura.

La Empresa segun lo estipulado en el Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedié a cobrar el consumo con
base en el promedio histérico del inmueble correspondiente al periodo de abril de 2019, en este periodo la
diferencia de lectura fue de 110 mt3 y la Empresa cobro 39 mt3 que era el promedio histérico del inmueble,
quedando pendiente por facturar 71 mt3. Para el periodo de mayo de 2019 la diferencia de lectura registrada
por el medidor fue de 73 mt3, y la Empresa procedio a cobrar el consumo pendiente del periodo anterior que
era de 71 mt3, para un total a facturar en este periodo de 144 mt3, que es el consumo objeto de la presente
reclamacién.

Esta accion se realiza en aplicacion del articulo 149 de la 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”.



La Empresa dentro del término de cinco meses podra cobrar bienes o servicios que no se facturaron por
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, segun lo dispuesto en el articulo 150
de la Ley 142 de 1994, al cabo de 5 meses de haber entregado las facturas, se configuraran cobros
inoportunos.

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

La visita realizada por el equipo de Previa a la Facturacion para efectos de investigar las causales que
generaron la desviacién del consumo facturado fue atendida por el sefior Hulder Escudero, identificado con la
C.C. No 10121798, en la que no se presentd observacion alguna por parte del usuario o suscriptor del
inmueble; la empresa actu6 de conformidad con lo establecido por la circular externa de la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 y en concordancia con el articulo 29 de la Constitucion
Nacional.

Concluyendo que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de abril y
mayo de 2019 son correctos y no seran objeto de modificacién alguna, ya que fueron registrados por el equipo
de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROCIO CORTES BOTERO
identificado con C.C. No. 42086036 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)
ROCIO CORTES BOTERO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 13 # 52- 318 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: ROCIO CORTES BOTERO la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 438507 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 28 DE MAYO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234661-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

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

234661-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario FLOR ANGELA RAMOS
Matricula No 1181361

Direccion para Notificacién MZ 12 CS 10 SEC-E.CIUCAFE

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

Mediante la presente 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. 2893907
Resolucion No. 234661-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234661 de 22 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) FLOR ANGELA RAMOS identificado con C.C. No.
65632035, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234661 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1181361 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: MZ 12 CS 10 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-5.

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, calificacion)

Encontrandose

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 23 de mayo de 2019
se encontrd el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 352 mt3, predio ocupado por 2
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningdn tipo
de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de MAYO de 2019 que es objeto de la presente reclamacién ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de mayo de 2019 fue de 342
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de abril de 2019 fue de 315
mts3, lo que indica una diferencia de 27 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

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

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

Concluyéndose que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo de mayo de 2019, que son objeto
de la presente reclamacién, son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos
fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo



requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor 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 demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FLOR ANGELA RAMOS identificado
con C.C. No. 65632035 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)
FLOR ANGELA RAMOS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 12 CS 10 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: FLOR ANGELA RAMOS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1181361 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 28 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234671-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARY LUZ MANSILLA MOSQUERA 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:

234671-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario MARY LUZ MANSILLA MOSQUERA
Matricula No 1603091

Direccion para Notificacion MZ 18 CS 3 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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

Mediante la presente 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. 2895229
Resolucion No. 234671-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234671 de 23 DE MAYO 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 23 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) MARY LUZ MANSILLA MOSQUERA identificado con
C.C. No. 42023854, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 234671 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1603091 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 18 CS 3 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-5.

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 24 DE MAYO DE 2019 en la que
participd el(la) sefiora(a) Diogenes Machado como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C17LA111185AA el cual registra una
lectura acumulada de 309 m3. Existe fuga por rebose en el sanitario.Se recomendé el arreglo.

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atenciéon al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el dia 24 de mayo de 2019, se
encontrd el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 309 m3, predio ocupado por 3
personas, se revisaron las instalaciones internas y se detect6é fuga por rebose en el tanque del sanitario, es
decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio,
por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de MAYO de 2019 que es objeto de la presente reclamacién ha facturado consumos con base en lo
registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de mayo de 2019 fue de 303
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de abril de 2019 fue de 284
mts3, lo que indica una diferencia de 19 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

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

Concluye

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, el predio presenta fuga externa, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de



mayo de 2019 que son objeto de la presente reclamacién son correctos y no serdn objeto de modificacion
alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 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 MARY LUZ MANSILLA MOSQUERA
identificado con C.C. No. 42023854 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)
MARY LUZ MANSILLA MOSQUERA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 18 CS 3 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARY LUZ MANSILLA MOSQUERA la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1603091 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



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 28 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234711-52 de 28 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BERNARDO ANTONIO POSADA TABORDA 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:

234711-52
Resolucion No

28 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario BERNARDO ANTONIO POSADA TABORDA
Matricula No 1200195

Direccion para Notificacién CS 28 D LA LAGUNA

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. 2896428
Resolucion No. 234711-52

DE: 28 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234711 de 24 DE MAYO 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 24 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) BERNARDO ANTONIO POSADA TABORDA identificado
con C.C. No. 4390047, obrando en calidad de Propietario present6é RECLAMO No. 234711 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1200195 Ciclo: 4 ubicada en: CS 28 D en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-5

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1200195, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura | Lectura . . Consumo ..
2019 actual | anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por aforo
Mayo 716 m3 | 716 m3 0 m3 15 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez recibido el presente reclamo, se envid persona técnica del &rea de Servicio al cliente el dia 24 de
Mayo de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
BERNARDO POSADA, identificado (a) con CC N°4.390.047, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién: “Se reviso el predio se destapo el
medidor esta funcionando normalmente la lectura esta en 732 metros, las casas ocupan
esporadicamente por una persona, no existen fugas instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 732
m3.”

De igual manera se pudo encontrar en el sistema que las lecturas no se podian llevar a cabo desde el mes de
Diciembre de 2018 hasta Mayo de 2019 ya que el medidor se encontraba tapado con escombros segun el
grupo de facturacion, cobrandose en ese periodo de tiempo un total de 45 m3 por concepto de cobro por
promedio, al poder obtener la lectura en la visita técnica el dia 24 de Mayo de 2019 se encontrd que esta se
encontraba en 732 m3, existiendo una real diferencia de lectura de 16 m3.

Siendo asi, el predio se encuentra con un consumo a favor de 29 m3 los cuales seran reliquidados en el
presente acto administrativo.

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. 1200195 por la Empresa, respecto al periodo
comprendido entre Diciembre de 2018 y Mayo de 2019 por 45 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, seran
objeto de reliquidacion por parte de éste Departamento de 45 m3 a 16 m3.

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



servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -14310 detallado asi:

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

ND 2019-2 487 4 6 -4294 -6441 2147
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

CONSUM | 2019-2 487 4 6 6206 9308 -3103
)
ACUEDU
CTO

ND 2019-2 487 4 6 -4770 -7155 2385
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

DEBITO | 2019-3 487 0 6 0 -2867 2867
CONSUM
O ACUE
MINIMO
VITAL

DEBITO | 2019-4 487 0 6 0 -3184 3184
VERTIMIE
NTO
MINIMO
VITAL

DEBITO | 2019-2 487 4 6 -2123 -3184 1061
VERTIMIE
NTO
MINIMO
VITAL

ND 2019-5 487 0 13 0 -14307 14307
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

CONSUM | 2019-4 487 0 6 0 9308 -9308
O

ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2019-2 487 4 6 6893 10339 -3446
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-3 487 0 6 0 9308 -9308
O

ACUEDU
CTO

DEBITO | 2019-5 487 0 6 0 -2939 2939
CONSUM
O ACUE
MINIMO
VITAL




ND
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-5

487

13

-16675

16675

DEBITO
CONSUM
O ACUE
MINIMO
VITAL

2019-4

487

-2867

2867

ND
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-4

487

-7155

7155

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-4

487

10339

-10339

DEBITO
CONSUM
O ACUE
MINIMO
VITAL

2019-2

487

-1911

-2867

956

DEBITO
VERTIMIE
NTO
MINIMO
VITAL

2019-3

487

-3184

3184

AJUSTE
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-5

487

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-3

487

-6441

6441

ND
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-3

487

-7155

7155

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-3

487

10339

-10339

CONSUM
0]
ACUEDU
CTO

2019-5

487

15

23856

-23856

DEBITO
VERTIMIE
NTO
MINIMO
VITAL

2019-5

487

-3425

3425

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2019-5

487

15

27804

-27804

ND

2019-4

487

-6441

6441




SUBSIDI
ACUEDU
CTO

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.”

¢ Articulo 90, numeral 90.2 el cual establece:

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

“Se consideraran como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro
aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de
administracion, facturaciéon, 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.”

e 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)

e Articulo 154 de la ley 142 de 1994 que ordena lo siguiente:

El recurso es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa a revisar ciertas decisiones



que afectan la prestacion del servicio o la ejecucion del contrato. Contra los actos de negativa del
contrato, suspension, terminacion, corte y facturacion que realice la empresa proceden el recurso de
reposicion, y el de apelacion en los casos en que expresamente lo consagre la ley.

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

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

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 BERNARDO ANTONIO POSADA
TABORDA identificado con C.C. No. 4390047 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)
BERNARDO ANTONIO POSADA TABORDA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CS 28 D
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: BERNARDO ANTONIO POSADA TABORDA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1200195 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 28 DE MAYO DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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



