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. 234472-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 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:

234472-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1677004

Direccion para Notificacion CR 10 # 17 - 55 PS 1 TORRE CENTRAL 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. 234472-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve UNA ACTUACION UNILATERAL No. 234472 de 9 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 9 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA identificado con N.I.T. No.
816002020, decidi6  asumir una actuacion unilateral ~No. 234472 consistente en: REVISAR LA
FACTURACION DE LOS CONSUMOS DE LAS AREAS DEL predio con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1677004 Ciclo: 13 ubicada en: CLLE 101 # 17 B 60.

Que de acuerdo con lo encontrado en el sistema de informacién comercial, la empresa Aguas y Aguas de Pereira ordené
la reliquidacion de consumos de las &reas comunes en la medida en que de acuerdo con el plan integral de intervencién
adelantado por la Empresa, se han encontrado fundamentos para tomar la decision y de contera normalizar los consumos
a la matricula 1677004 correspondiente al area comun del Conjunto Olivar de los Vientos, para el periodo comprendido
entre ENERO de 2018 hasta ABRIL de 2019. Se reitera que el proceso ha sido adelantado a través de la
metodologia de plan personalizado por el personal del area de CPNT desde hace Dieciséis (16) meses, durante este
tiempo se han realizado cambio de medidores, visitas técnicas, visita de ge6fono, censo de viviendas, el dia 14 de Marzo
de 2019 se realiz6 cambio de macromedidor No. 17705454 marca ELSTER, procedimiento Ultimo que permitié el
reemplazo del instrumento de medida y la normalizacién del Consumo a 101 m3 en el mes de ABRIL de 2019, los
cuales utilizaremos como base para reliquidar los ultimos 15 periodos.

Que las atipicidades presentadas en la facturacién del consumo de la matricula 1677004 perteneciente a el a&rea comun
del Conjunto Olivar de los Vientos, son superiores a la consideracion de cinco meses, luego, en este caso en particular,
se hace un analisis de mayores periodos en la medida en que fue necesario emplear un mayor tiempo para darle solucion
a la situacion.

En ese orden, si se tiene que el consumo es de 101 m3 registrado por el Medidor N°. 17705454 ELSTER en el periodo
de ABRIL de 2019, este se tomara como base para la reliquidacion de los periodos de ENERO, FEBRERO, MARZO,
ABRIL, MAYO, JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2018 Y ENERO,
FEBRERO, MARZO, ABRIL DE 2019.

Este Departamento procedera a reliquidar los periodos de ENERO, FEBRERO, MARZO, ABRIL, MAYO, JUNIO, JULIO,
AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, DICIEMBRE DE 2018 Y ENERO, FEBRERO, MARZO, ABRIL DE 2019 a 101
m3, para compensar los mayores valores facturados.

Que de conformidad de los fundamentos de hecho y de derecho anteriormente referidos, es procedente reliquidar los
periodos de sefalados para con ello dar cabal aplicacién a la normativa vigente aplicable al sector.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -13836506 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2018-1 400 73 166 61673 140242 -78570

ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2018-6 400 0 0 -2 0 -2

DECENA




NC CONTRIB 2018-6 400 75 254 68300 231308 | -163009
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2018-6 400 75 254 70608 239125 | -168517
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2018-9 400 75 319 68300 290501 -222202
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2018-9 400 0 0 -3 0 -3
DECENA

ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2018-10 400 75 215 129240 | 370488 | -241248
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2018-11 400 0 0 0 -4 4
DECENA

ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2018-11 400 75 207 129240 | 356702 | -227462
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2019-2 400 75 244 116354 | 378538 | -262184
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2019-3 400 0 0 -6 -9 2
DECENA

AJUSTE A LA 2019-4 400 0 0 -4 -2 -3
DECENA

ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2019-4 400 75 233 129240 | 401506 | -272266
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2018-1 400 0 0 0 -4 4
DECENA

ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2018-3 400 0 0 0 -3 3
DECENA

ALCANTARILLADO

CONSUMO 2018-4 400 75 241 116354 | 373884 [ -257530
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2018-8 400 75 241 129240 | 415291 -286051
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2018-10 400 75 215 116354 | 333548 | -217194
ACUEDUCTO

CONSUMO 2018-12 400 75 243 116354 | 376986 | -260633
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-1 400 75 241 75864 243776 | -167912
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2019-2 400 75 244 68300 222202 | -153902
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2018-2 400 75 227 63363 191777 | -128415
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2018-3 400 75 158 68305 143895 -75591
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2018-5 400 75 290 116354 | 449901 -333548
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2018-5 400 75 290 120286 | 465105 | -344819

ALCANTARILLADO




AJUSTE A LA 2018-7 400 0 0 -2 0 -2
DECENA

AJUSTE A LA 2018-8 400 0 0 -2 -1 -1
DECENA

NC CONTRIB 2018-10 400 75 215 68300 195792 | -127493
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2018-11 400 75 207 75864 209384 | -133520
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2019-2 400 75 244 75864 246810 | -170947
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2019-4 400 75 233 75864 235684 | -159820
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2018-1 400 73 166 109557 | 249129 | -139572
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2018-1 400 73 166 64310 146239 -81929
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2018-5 400 75 290 70608 273017 | -202409
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2018-7 400 75 223 116354 | 345959 [ -229605
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2018-7 400 75 223 68300 203078 | -134778
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2018-8 400 75 241 68300 219470 | -151170
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2018-9 400 75 319 75864 322674 | -246810
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2018-10 400 75 215 75864 217476 | -141613
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2018-12 400 75 243 129240 | 418738 | -289498
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2019-1 400 75 241 116354 | 373884 | -257530
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2019-1 400 0 0 -3 0 -3
DECENA

ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2019-3 400 150 490 151728 | 495644 | -343916
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2018-2 400 75 227 112558 | 340676 | -228118
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2018-3 400 75 158 66072 139191 -73119
ACUEDUCTO

CONSUMO 2018-6 400 75 254 116354 | 394052 | -277698
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2018-7 400 75 223 120286 | 357650 | -237364
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2018-8 400 75 241 75864 243776 | -167912
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2018-9 400 75 319 129240 | 549701 -420461
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2018-12 400 75 243 68300 221291 -152991




ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2019-4 400 0 0 -4 0 -4
DECENA

AJUSTE A LA 2018-1 400 0 0 -3 0 -3
DECENA

NC CONTRIB 2018-2 400 75 227 66072 199977 | -133905
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2018-5 400 75 290 68300 264092 | -195792
ACUEDUCTO

CONSUMO 2018-8 400 75 241 116354 | 373884 | -257530
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2018-10 400 0 0 -4 -2 -2
DECENA

ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2019-2 400 75 244 129240 | 420461 -291221
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2019-4 400 75 233 116354 | 361472 | -245119
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-4 400 75 233 68300 212184 | -143885
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2018-1 400 73 166 105065 | 238914 | -133849
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2018-3 400 75 158 116363 | 245137 | -128775
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2018-4 400 0 0 -2 -1 -1
DECENA

NC CONTRIB 2018-4 400 75 241 68300 219470 | -151170
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2018-4 400 75 241 70608 226886 | -156278
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2018-7 400 75 223 70608 209940 | -139333
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2018-10 400 0 0 -2 -4 3
DECENA

NC CONTRIB 2018-11 400 75 207 68300 188507 | -120207
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2018-12 400 75 243 75864 245799 | -169935
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2019-1 400 75 241 129240 | 415291 -286051
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2019-3 400 150 490 136599 | 446225 | -309625
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2019-3 400 0 0 -3 0 -3
DECENA

ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2018-2 400 0 0 -3 -5 1
DECENA

VERTIMIENTO 2018-2 400 75 227 107943 | 326707 | -218764
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2018-3 400 75 158 112558 | 237123 | -124564




ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2018-4 400 75 241 120286 | 386518 -266232
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2018-6 400 75 254 120286 | 407368 | -287082
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2018-8 400 0 0 =5} 0 =5}
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2018-9 400 75 319 116354 | 494891 -378538
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2018-11 400 0 0 -3 0 -3
DECENA

CONSUMO 2018-11 400 75 207 116354 | 321136 -204783
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-1 400 75 241 68300 219470 -151170
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2019-2 400 0 0 -1 -2 1
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2019-3 400 150 490 232708 | 760178 -527471
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2019-3 400 150 490 258480 | 844368 | -585888
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

Inciso primero del 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”.

Articulo 148 inciso 2 de la Ley 142 de 1994: "No se cobraran 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”.

Resolucion CRA 659 de 2013. Articulo 1.- Modifiquese el Articulo 1° de la Resolucion CRA 294 de 2004, el cual quedara
asi:

“Articulo 1° Resolucion CRA 294 de 2004. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La
presente resolucion, tiene por objeto sefalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre la proteccion de
los derechos de los usuarios en lo relativo a facturacion para la devolucion por via general de cobros no
autorizados, en los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

1.1. Causales de la devolucion. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en servicios no prestados,
tarifas que no corresponden a la regulacion y cobros de conceptos no previstos en la ley y en los contratos de
servicios publicos. Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a los
usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad tarifaria local en todos o
algunos de sus componentes, segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria vigente para cada servicio
publico.

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



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

ARTICULO 365 de la Constitucion Politica de Colombia. Los servicios publicos son inherentes a la finalidad
social del Estado. Es deber del Estado asegurar su prestacion eficiente a todos los habitantes del territorio nacional.

Los servicios publicos estaran sometidos al régimen juridico que fije la ley, podran ser prestados por el Estado,
directa o indirectamente, por comunidades organizadas, o por particulares. En todo caso, el Estado mantendra la
regulacion, el control y la vigilancia de dichos servicios. Si por razones de soberania o de interés social, el Estado,
mediante ley aprobada por la mayoria de los miembros de una y otra camara, por iniciativa del Gobierno decide
reservarse determinadas actividades estratégicas o servicios publicos, debera indemnizar previa y plenamente a las
personas que en virtud de dicha ley, queden privadas del ejercicio de una actividad licita.

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 Ia actuacion unilateral de AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
identificado con N.L.T. No. 816002020 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)
AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 10 # 17 - 55 PS 1 TORRE
CENTRAL 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: AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1677004 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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 Resoluciéon No. 234470-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

234470-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario CLAUDIA PATRICIA VEGA GONZALEZ
Matricula No 1030089

Direccion para Notificacién MZ 7 CS 40 PERLA DEL SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2884916
Resolucion No. 234470-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234470 de 9 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 9 DE MAYO DE 2019 el (la) sefor(a) CLAUDIA PATRICIA VEGA GONZALEZ
identificado con C.C. No. 42138308, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234470
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1030089 Ciclo: 10 ubicada
en: MZ 7 CS 40 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1030089, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Cobro por diferencia de lectura:

Mayo 2088 m3 2088 m3 0m3 0m3 (Att. 146-Ley 142/94)
: Cobro por diferencia de lectura:

Abril 2088 m3 2088 m3 0m3 0m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura:
Marzo 2088 m3 2009 m3 79 m3 207 m3 79 m3 + 128 m3 Acumulados

(Art. 146-Ley 142/94).

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 10 de Mayo de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte
del funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se visito el predio el cual esta desocupado, se abre
llave de paso y se observa fuga constante por acoples después del medidor, se deja
nuevamente llave de paso cerrada. Lectura Actual: 2088 m3.”

Ahora bien, en este reclamo solo tendremos en cuenta el periodo de Marzo de 2019 ya que el
periodo de Febrero de 2019 fue analizado mediante la Resolucion 233376-52 del 18 de Marzo de
2019, ahora al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita
técnica el dia 10 de Mayo de 2019, acerca de que el predio cuenta con fuga por acoples después
del medidor, es procedente realizar una reliquidacion del periodo reclamado de Marzo generando
cobro por promedio el cual es de 14 m3 para el predio en cuestion, es decir, Marzo 2019 de 207
m3 a 14 m3.

Para proceder a corregir la fuga se generé Orden de trabajo No. 2886599 al Departamento de



Operaciones, area de redes para efectuar la reparacion en los acoples del medidor.

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.
1030089 por la Empresa, respecto al periodo de Marzo por 207 m3 NO SON CORRECTOS, ya
que el predio cuenta con fuga en el acople del medidor, por lo cual, seran objeto de reliquidacion
por parte de éste Departamento, actiando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -631992 detallado asi:

Concepto Periodo | Causa| Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Rebajado
| Liq. Fact. Fact.
VERTIMIENTO 2019-3 408 1 194 1723 334301 -332578
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-3 408 0 0 -1 -3 2
DECENA

CONSUMO 2019-3 408 1 194 1551 300968 -299416

ACUEDUCTO

Por dffimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del predio
ya que los consumos generados por fugas y darios 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
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 requladora, 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 confrafo. La Empresa y el suscripfor 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, sequn dispongan los contrafos
uniformes, con base en consumos promedjos de ofros periodos del mismo suscripfor o
usuario, o con base en los consumos promedjos de suscripfores o usuarios que estén en




circunstancias similares, o con base en aforos indjviduales.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA PATRICIA VEGA GONZALEZ
identificado con C.C. No. 42138308 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)
CLAUDIA PATRICIA VEGA GONZALEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 7 CS 40 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: CLAUDIA PATRICIA VEGA GONZALEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1030089 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.Py 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 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



) ey -~
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: 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. 234486-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ARIELY SALDARRIGA PERDOMO 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:

234486-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA ARIELY SALDARRIGA PERDOMO
Matricula No 1736123

Direccion para Notificacion CL 17 # 19- 00 LC 205A TERMINAL DE TRANSPORTES

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. 2886806
Resolucion No. 234486-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234486 de 13 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 13 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA ARIELY SALDARRIGA PERDOMO identificado
con C.C. No. 42078018, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 234486 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1736123 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CL 17 # 19- 00 LC 205A en
el (los) periodo(s) facturados(s) 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 14 DE MAYO DE 2019 en la que
participd el(la) sefiora(a) Angela Velasco 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° 0915MM89864AA el cual registra
una lectura acumulada de 450 m3. Funciona oficina.Alli se abre llave y medidor no registra.Es decir medidor
frenado.Se reviso sanitario.llave y no existen fugas.

Encontrandose:

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 13 de mayo de 2019, mediante el cual la
usuaria solicita revisar los consumos facturados por la Empresa bajo la observacion de medidor frenado o
medidor tapado; de igual manera solicita que las personas que realizan las lecturas de los medidores la hagan
en compafia del personal de mantenimiento para evitar este tipo de novedades; por lo tanto, solicita revisién y
reliquidacion; lo referente al predio ubicado en la Calle 17 No 19 —00 Locales 205 A barrio Terminal de
Transportes, con matricula de servicios publicos No 1736123, al respecto me permito precisar 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 14 de mayo de 2019 se
encontrd el medidor frenado, con una lectura acumulada de 450 mt3, 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.

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, que
enuncia: “Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.”; es decir, se procedié a cobrar el consumo en los periodos de diciembre de 2018, enero, febrero,
marzo y abril de 2019 con base en el promedio histérico del inmueble que era de 16 mt3.

Hay que ordenar la instalacién 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.

Este Departamento envié copia de la solicitud de la usuaria al grupo de Facturacion y Cartera para cuando se
vaya a tomar lectura a los medidores se realice en compania del personal de mantenimiento de la entidad.

Concluye

Que en fundamento de los argumentos expuestos, el consumo facturado por promedio en los periodos de
diciembre de 2018, enero, febrero, marzo y abril de 2019 son correcto y no seré objeto de modificacién alguna,
ya que se encuentra ajustados a derecho; el equipo de medida del predio se encuentra frenado y no registré
consumo. 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ARIELY SALDARRIGA
PERDOMO identificado con C.C. No. 42078018 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)
MARIA ARIELY SALDARRIGA PERDOMO enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 17 # 19- 00 LC
205A haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA ARIELY SALDARRIGA PERDOMO la cancelacién de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1736123 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 29 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. 234483-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ARIELY SALDARRIGA PERDOMO 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:

234483-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA ARIELY SALDARRIGA PERDOMO
Matricula No 1665736

Direccion para Notificacion CL 17 #23- 157 LC 115 LC 116 TERMINAL DE TRANSPORTES

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. 2886808
Resolucion No. 234483-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234483 de 13 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 13 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA ARIELY SALDARRIGA PERDOMO identificado
con C.C. No. 42078018, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 234483 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1665736 Ciclo: 8 ubicada en: CL 17 # 23- 157 LC 115 LC 116 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 14 DE MAYO DE 2019 en la que
participd el(la) senora(a) Cludia joven como usuario del servicio publico y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto vy alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRSA114140AA el cual registra una lectura acumulada de 10 m3. Se observa en terreno que existe
medidor recién instalado P1915MMRSA114140AA lectura 10.Por favor grabar en el sistema.Alli solo existe una
llave de lavaplatos la cual se reviso y no tiene fugas.

Encontrandose:

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 13 de mayo de 2019, mediante el cual la
usuaria solicita revisar los consumos facturados por la Empresa bajo la observacion de medidor frenado o
medidor tapado; de igual manera solicita que las personas que realizan las lecturas de los medidores la hagan
en compania del personal de mantenimiento para evitar este tipo de novedades; por lo tanto, solicita revisién y
reliquidacion; lo referente al predio ubicado en la Calle 17 No 23 — 157 Locales 115 y 116 barrio Terminal de
Transportes, con matricula de servicios publicos No 1665736, al respecto me permito precisar lo siguiente:

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, en visita efectuada el dia 14 de mayo de 2019
se encontré el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 10 mt3 equipo de medida
recién instalado, en el predio funciona un Restaurante donde laboran 3 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.

Ahora bien, el medidor que se encontraba instalado en el predio fue reportado como frenado en el periodo de
enero de 2019, y ante la imposibilidad que existia para medir los consumos reales del predio ya que el medidor
gue se encontraba instalado en el predio se frend, la Empresa con base a lo estipulado en la Articulo 146
Inciso 2 de la Ley 142 de 1994, que enuncia: “Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo
no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor
0 usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias



similares, o con base en aforos individuales.”; es decir, se procedera a cobrar el consumo de los periodos de
enero, febrero y marzo de 2019 que son los periodos objeto de la presente reclamacion con base en el
promedio histérico del inmueble que era de 15 mt3. Para el periodo de abril de 2019 la Empresa cobro el
promedio histérico del predio que era de 15 mt3.

Para el periodo de mayo de 2019 la Empresa instalé un nuevo equipo de medida en el predio, y dicho medidor
fue instalado el dia 4 de mayo de 2019 y se tomo lectura el dia 17 de mayo de 2019, es decir, no se pudo
obtener un periodo completo de facturaciéon; en consecuencia, se cobrd el promedio histérico del predio que
era de 15 mt3.

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.

Este Departamento envié copia de la solicitud de la usuaria al grupo de Facturacion y Cartera para cuando se
vaya a tomar lectura a los medidores se realice en compafia del personal de mantenimiento de la entidad.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -77941 detallado asi:

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

NC| 2019-1 490 2 7 1821 6375 -4553
CONTRIB
ACUEDU

CTO

CONSUM| 2019-1 490 2 7 3103 10860 -7757
)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2019-1 490 2 7 3446 12062 -8616
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2019-1 490 2 7 2023 7081 -5058
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

NC| 2019-2 490 2 7 1821 6375 -4553
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC| 2019-3 490 2 7 1821 6375 -4553
CONTRIB
ACUEDU

CTO

VERTIMIE| 2019-3 490 2 7 3446 12062 -8616
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-2 490 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC| 2019-2 490 2 7 2023 7081 -5058
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

NC| 2019-3 490 2 7 2023 7081 -5058




CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-1 490 0 0 0 -5} 5
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-2 490 2 7 3103 10860 -7757
)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2019-2 490 2 7 3446 12062 -8616
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-4 490 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-3 490 2 7 3103 10860 -7757
)
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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

Articulo 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 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 MARIA ARIELY
SALDARRIGA PERDOMO identificado con C.C. No. 42078018 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA ARIELY SALDARRIGA PERDOMO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 17 # 23- 157 LC
115 LC 116 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA ARIELY SALDARRIGA PERDOMO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1665736 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 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234555-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

234555-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario LIBIA LONDONO
Matricula No 770560

Direccion para Notificacién CR 5 # 17- 62 APTO 201 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. 2890382
Resolucion No. 234555-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234555 de 17 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 17 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) LIBIA LONDONO identificado con C.C. No. 24933549,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 234555 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 770560 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CR 5 # 17- 62 APTO 201 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 20 DE MAYO DE 2019 en la que
participé el(la) sefiora(a) Libia Londofio 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° P1815MMREL110784AA el cual
registra una lectura acumulada de 82 m3. Se reviso sanitarios llaves y no existen fugas.

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 20 de mayo de 2019
se encontro el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 82 mt3, predio ocupado por 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 a las 9:26 AM, se le notificé a la usuaria 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 12:00 M, de igual manera se le solicita a la
usuaria estar presente en la diligencia. La notificacion de diligencia de revision fue recibida por el sefior Juan
Fernando Lépez.

Se visité el predio el dia y la hora sefialada, el usuario no asisti6 a la cita, el inmueble se encuentra solo.

Como no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble, la Empresa reprogram6 una nueva visita, le
notifico al usuario el dia 7 de mayo de 2019, la cual se realizaria por parte del grupo de Previa a la Facturacion,
el dia 13 de mayo de 2019 a las 12:30 PM. Se visité el predio el dia y la hora sefialada y se revisaron las
instalaciones internas y se encontraron en buen estado.

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 63 mt3 y la Empresa cobro 14 mt3 que era el promedio histérico del inmueble,
guedando pendiente por facturar 49 mt3.

Para el periodo de mayo de 2019 la diferencia de lectura registrada por el equipo de medida fue de 14 mt3y la
Empresa procedié a cobrar los 49 mt3 del consumo pendiente del periodo anterior, para un total a facturar en
este periodo de 63 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. 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 ningtn 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.ASE.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LIBIA LONDONO identificado con
C.C. No. 24933549 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
LIBIA LONDONO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 5 # 17- 62 APTO 201 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: LIBIA LONDONO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 770560 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 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234571-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ AIDA CARDONA ACOSTA 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:

234571-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ AIDA CARDONA ACOSTA
Matricula No 568162

Direccion para Notificacién CL 20 BIS # 28 B- 68 GAVIOTAS

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. 2891465
Resolucion No. 234571-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234571 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) LUZ AIDA CARDONA ACOSTA identificado con C.C. No.
42061004, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234571 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 568162 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 20 BIS # 28 B- 68 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.
568162, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia de
Abril 1841 m3 | 1807 m3 34 m3 34 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 21 de Mayo de 2019, en
presencia del (la) sefior (a) LAURA PENAS, identificado (a) con CC N° 1.088.300.313 en la que se realizaron
las siguientes observaciones por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el predio el cual no
existen fugas visibles, medidor gira con llaves cerradas. Lectura Actual: 1852 m3.” Situacion de la cual
se puede inferir la posible existencia de una fuga interna.

Por otra parte, es de tomar en cuenta la anotacion realizada por el grupo de previa a la facturacién el dia 15 de
Mayo de 2019 en donde manifiestan lo siguiente: “segun orden de trabajo # 2847488 del 31 de enero por
reclamo 232351 reportan fuga interna, se realizé cobro por promedio en los meses 02, 03 y 04 de plazo
para realizar reparacion y esta no se ha realizado” se le recuerda al usuario que cuando se halla la
existencia de una fuga interna, cuenta con 2 periodos para realizar las reparaciones pertinentes, durante este
tiempo se le generara cobro por promedio, después de este lapso la empresa generara los cobros por
diferencia de lectura sin importar si la fuga interna se ha reparado o no.

“...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 146 de la Ley 142 de 1994.

Por esto, el dia 22 de Mayo de 2019 se procedi6 por parte del Departamento de atencion al Cliente con la
revision al predio en presencia del (la) sefior (a) MARIA N. PALACIO, identificado (a) con CC N° 34.056.181,
esta vez utilizando el ge6fono en busca de algun tipo de fuga interna, se realiz6 la siguiente observaciéon por



parte del funcionario FERNANDO E. TORRES: “Se revis6 el predio con el gedfono y el cual se detecté
fuga interna entre lavamanos y el sanitario. Lectura Actual: 1852 m3.” Confirmando de este modo que el
predio aun cuenta con la fuga interna detectada en el periodo de Enero 2019, el usuario en el plazo otorgado
por la Empresa (3 meses) no ha realizado las reparaciones pertinentes para no afectar su consumo, por lo
cual, no es responsabilidad de nuestra Entidad los consumos generados por dicha fuga.

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. 568162 por la
Empresa, respecto al periodo de Mayo 2019 por 34 m3 SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
diferencia de lectura en un predio al que se le hallo fuga interna, se otorgo el plazo de ley para su reparacién y
el usuario no ha realizado las acciones encaminadas a restablecer el consumo normal del predio, por lo cual,
no seran objeto de reliquidacion o modificacién alguna 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 dafnos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ AIDA CARDONA ACOSTA
identificado con C.C. No. 42061004 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) LUZ
AIDA CARDONA ACOSTA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 20 BIS # 28 B- 68 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: LUZ AIDA CARDONA ACOSTA la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 568162 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 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 234599-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

234599-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario JAVIER ARANGO HERRERA
Matricula No 733303

Direccion para Notificacion CR 24 # 20 B- 65 LA FLORIDA (BOSTON)

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. 2892374
Resolucion No. 234599-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234599 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) JAVIER ARANGO HERRERA identificado con
C.C. No. 4531981, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 234599 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 733303 Ciclo: 4 ubicada en: CR 24 # 20
B- 65 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. 733303, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Mayo 1950 m3 1915 m3 35 m3 35 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion 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, practicada el dia 22 de Mayo de 2019, en presencia de la sefiora ORFANERY
MARIN identificada con C.C 42.075.583, en la que se realizaron las siguientes observaciones por
parte del funcionario FREDY RAMOS RIOS: “Se revis6 el predio hay mala lectura esta en 1948
metros. Viven tres personas. No existen fugas instalaciones en buen estado. Lectura Actual:
1948 m3.” Situacion que evidencia la anomalia presentada debido a un error humano en la toma de
lectura.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita
el dia 22 de Mayo del 2019 acerca de que se verifico lectura, se hace evidente que existié un error
humano en la toma de lectura, es clara la anomalia presentada ya que al momento de manifestar
lectura de 1950 m3 en el periodo de Mayo 2019 y en la visita se evidencio lectura de 1948 m3, por
lo cual es procedente realizar un ajuste en dichos consumos y actualizar la lectura del predio.

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. 733303 por la Empresa,
respecto al periodo de Mayo 2019 por 35 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se presenté un error
en el momento de tomar la lectura, por lo cual, seran objeto de reliquidacion por parte de éste
Departamento de la siguiente manera: Mayo 2019 de 35 m3 a 23 m3 consumo por promedio del
predio, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41328 detallado asi:

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

AJUSTE A LA 2019-5 400 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-5 400 0 0 -2 0 -2
DECENA
CONSUMO 2019-5 400 10 22 15904 34988 -19085
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-5 400 10 22 18536 40780 -22243
ALCANTARILLADO

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, 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 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 JAVIER ARANGO HERRERA
identificado con C.C. No. 4531981 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JAVIER ARANGO HERRERA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 24 # 20 B- 65 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JAVIER ARANGO HERRERA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 733303 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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 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. 234596-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FABIO MONCADA 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:

234596-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario FABIO MONCADA
Matricula No 747345

Direccion para Notificacién CL 15 # 4- 67 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. 2892362
Resolucion No. 234596-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234596 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) FABIO MONCADA identificado con C.C. No.
4520532, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 234596 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 747345 Ciclo: 2 ubicada en la direccién:
CL 15 # 4- 67 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.747345, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .,
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Mayo 1813 m3 | 1764 m3 49 m3 49 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Abril 1764 m3 1735 m3 29 m3 29 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Marzo 1081 m3 1068 m3 32 m3 32 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio en presencia del sefior FABIO MONCADA, identificado con CC. N° 4.520.532,
practicada el dia 22 de Mayo del 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se
observa en terreno medidor recién instalado el cual es P1915MMRSA 112412AA lectura 0. Por
favor grabar en el sistema, se abre llave y medidor registra con normalidad, se revisé
sanitario llaves y no existen fugas. Lectura Actual: 0 m3.” Situacion que no da claridad sobre
las causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

Aclaramos que para el periodo de Mayo 2019 comprendido entre el 09 de Abril de 2019 al 10 de
Mayo de 2019, durante este periodo se reporté un consumo sin anomalia, sin observacion en
nuestro sistema obteniendo una lectura en el periodo de Mayo 2019 de 1813 m3 a 1764 m3
generando una diferencia de 49 m3.

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. 747345 por la Empresa,
respecto al periodo de Mayo 2019 por 49 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién
de que esos consumos fueron generados por la elevada utilizacion del servicio, por lo cual no seran
objeto de reliquidacion 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.

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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FABIO MONCADA

identificado con C.C. No. 4520532 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente



Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefnor(a) FABIO MONCADA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 15 # 4- 67 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: FABIO MONCADA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 747345 a partir de la
fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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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 Resoluciéon No. 234613-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

234613-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario ANIBAL CAPATA
Matricula No 969212

Direccion para Notificacion CR 13 # 38- 14 APTO 4 A POR AV 30 DE AGOSTO

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. 2892418
Resolucion No. 234613-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234613 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) ANIBAL CAPATA identificado con C.C. No. 10073562,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 234613 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 969212 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 13 # 38- 14 APTO 4 A 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.
969212, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia de
Mayo 436 m3 402 m3 34 m3 34 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)
ANIBAL ZAPATA, identificado (a) con CC N° 10.073.562, 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 visibles, medidor gira con llaves cerradas. Lectura Actual:
670 m3”. Situacién que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

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.

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. 969212 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusion de la causal del consumo la elevada
utilizaciéon del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El mantenimiento de las redes internas
de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios
publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones
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 deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante
este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido
este periodo la empresa cobrara el consumo medido." (Negrilla y cursiva del despacho)

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANIBAL CAPATA identificado con
C.C. No. 10073562 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)
ANIBAL CAPATA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 13 # 38- 14 APTO 4 A haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ANIBAL CAPATA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 969212 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 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 234610-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DANY D ALBERT CEPEDA VARGAS 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:

234610-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario DANY D ALBERT CEPEDA VARGAS
Matricula No 19618619

Direccion para Notificacion CL 24 # 13- 26 CENTENARIO 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 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. 2892429
Resolucion No. 234610-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234610 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) DANY D ALBERT CEPEDA VARGAS identificado con
C.C. No. 79885546, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 234610 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19618619 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 24 # 13 - 26 APTO 202
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
No0.19618619, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia de
Mayo 13 m3 1 m3 12 m3 12 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 revisién de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del funcionario FREDDY
RAMOS RIOS: “Se llama al usuario varias veces y no contestan se vistio el predio esta desocupado, se
observa el medidor durante cinco minutos y no registra consumo. Lectura Actual: 13 m3.” Situacioén que
no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la
utilizacién normal del servicio.

Es necesario 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.

“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. 19618619 por la
Empresa, respecto al periodo de Mayo 2019 por 12 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DANY D ALBERT CEPEDA
VARGAS identificado con C.C. No. 79885546 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)
DANY D ALBERT CEPEDA VARGAS enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 24 # 13- 26
CENTENARIO 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: DANY D ALBERT CEPEDA VARGAS la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19618619 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 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 234616-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

234616-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario OLGA ROCIO IDARRAGA
Matricula No 306217

Direccion para Notificacién CL 36 # 8- 29 LOS PERIODISTAS

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. 2892422
Resolucion No. 234616-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234616 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) sefor(a) OLGA ROCIO IDARRAGA identificado con C.C. No.
24550978, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234616 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 306217 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 36 # 8- 29 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.
306217, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Mayo 352 m3 334 m3 18 m3 18 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 procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio en presencia
del (la) sefior (a) OLGA IDARRAGA, identificado (a) con CC N° 24.550.978 practicada el dia 22 de Mayo de
2019, por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN, en la que se realizaron las siguientes
observaciones: “Existe fuga por el agua stop del sanitario, se recomendé el arreglo. Lectura Actual: 355
m3” Situacion 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 Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 306217 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo
2019 por 18 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OLGA ROCIO IDARRAGA
identificado con C.C. No. 24550978 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)
OLGA ROCIO IDARRAGA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 36 # 8- 29 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: OLGA ROCIO IDARRAGA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 306217 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 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234607-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SANDRA KARINA LOPEZ y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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:

234607-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario SANDRA KARINA LOPEZ
Matricula No 128876

Direccion para Notificacién CL 18 # 1B- 29 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. 2892427
Resolucion No. 234607-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234607 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) SANDRA KARINA LOPEZ identificado con C.C. No.
42126138, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234607 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 128876 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CL 18 # 1B- 29 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.
128876, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Mayo 35m3 1 m3 34 m3 34 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 procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio en presencia
del (la) sefior (a) SANDRA LOPEZ, identificado (a) con CC N° 42.126.138 practicada el dia 22 de Mayo de
2019, por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO, en la que se realizaron las siguientes observaciones:
“Se reviso el predio el cual existe fuga en sanitario por mal estado de la bomba. Lectura Actual: 46
m3” Situacion 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 Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 128876 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo
2019 por 34 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA KARINA LOPEZ
identificado con C.C. No. 42126138 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)
SANDRA KARINA LOPEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 18 # 1B- 29 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: SANDRA KARINA LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 128876 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 29 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 Resolucion No. 234595-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

234595-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario GEOVANY ARENAS ARIAS
Matricula No 195347

Direccion para Notificacion CL 21 #7- 42 PS 2 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2892435
Resolucion No. 234595-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234595 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) GEOVANY ARENAS ARIAS identificado con C.C. No.
1088237733, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234595 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 195347 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 21 # 7- 42 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.
195347, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Mayo 4025 m3 | 3903 m3 122 m3 122 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 procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio en presencia
del (la) sefior (a) GEOVANNY ARENAS, identificado (a) con CC N° 1.088.237.733 practicada el dia 22 de
Mayo de 2019, por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN, en la que se realizaron las
siguientes observaciones: “Funciona hotel el cual tiene 18 habitaciones todas con bafio privado, no se
pudo revisar 2 habitaciones ya que se encontraban ocupadas, las demas se revisaron y se encontré en
una de ellas fuga en el sanitario por rebose, se recomendé el arreglo. Lectura Actual: 4069 m3”
Situacion 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 Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 195347 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo
2019 por 122 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron
generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacion por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GEOVANY ARENAS ARIAS
identificado con C.C. No. 1088237733 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)
GEOVANY ARENAS ARIAS enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 21 # 7- 42 PS 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GEOVANY ARENAS ARIAS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 195347 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 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234663-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BLANCA NUBIA GRISALES GARCIAYy 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:

234663-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario BLANCA NUBIA GRISALES GARCIA
Matricula No 811513

Direccion para Notificacion MZ 10 CS 16 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. 2893910
Resolucion No. 234663-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234663 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) BLANCA NUBIA GRISALES
GARCIA identificado con C.C. No. 31409557, obrando en calidad de Propietario presenté
RECLAMO No. 234663 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 811513
Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 10 CS 16 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.811513, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo iy
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Mayo 1761 m3 1735 m3 26 m3 26 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por diferencia
Abril 1735 m3 | 1707 m3 28 m3 28 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por diferencia
Marzo 1707 m3 1686 m3 21 m3 21 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion 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 de la sefiora BLANCA NUBIA GRISALES, identificada con CC. N°
31.409.557, practicada el dia 23 de Mayo del 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones: “Se reviso el predio, sanitarios, llaves y no existen fugas. Lectura Actual: 1767
m3.” Situacién que no da claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado, diferentes
a la de la utilizacién normal del servicio.

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.811513 por la Empresa,
respecto al periodo de Abril 2019 por 28 m3 y Mayo 2019 por 26 m3, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron generados por la elevada utilizacion
del servicio, por lo cual no seran objeto de reliquidacibn o modificacion por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

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

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 BLANCA NUBIA
GRISALES GARCIA identificado con C.C. No. 31409557 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) BLANCA NUBIA GRISALES GARCIA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ
10 CS 16 haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: BLANCA NUBIA GRISALES GARCIA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
811513 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 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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 Resoluciéon No. 234681-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE ALBERTO GARCIA CANAS 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:

234681-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario JORGE ALBERTO GARCIA CANAS
Matricula No 19608850

Direccion para Notificacion CR5#41B- 11 CS 42 PS 2 GETSEMANI

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. 234681-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234681 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) JORGE ALBERTO GARCIA CANAS identificado con C.C.
No. 10120846, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 234681 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19608850 Ciclo: 3 ubicada en: CR 5 # 41 B - 11 CS 42 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-4

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de MARZO el predio
de matricula N° 19608850 presentaba edad 3 de facturacién (excediendo el numero de facturas sin cancelar
generadoras del corte (2) para predios de uso residencial.) por valor de $159.570, mediante la factura No.
45912431.

Por lo anterior, el dia 20 de Marzo de 2019 a las 10:22 am, al encontrase el predio en edad 3, se generd
orden de corte, para lo cual se desplazd el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el
servicio el dia 20 de Marzo de 2019 a las 4:10 pm, procedimiento que no se hizo efectivo ya que el usuario
presento OPOSICION a la suspensién, segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad
con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacion
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago el 20 de Marzo de 2019 en las oficinas de Aguas y
Aguas en Torre Central a las 3:32pm, es decir, con posterioridad a la generaciéon de orden de
suspension, pero con anterioridad a la ejecucion de dicho procedimiento, por lo cual, es PROCEDENTE
la reliquidacion por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo de Marzo.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
JORGE GARCIA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio en la facturacién
del periodo de ABRIL, seran objeto de reliquidacion.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -71874 detallado asi:

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




RECONE | 2019-3 484 0 0 0 71874 -71874
XION DEL
SERVICI

0]

FUNDAMENTOS LEGALES:

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE ALBERTO GARCIA CANAS
identificado con C.C. No. 10120846 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
JORGE ALBERTO GARCIA CANAS enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR5 # 41 B - 11 CS 42 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: JORGE ALBERTO GARCIA CANAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19608850 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 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 234678-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

234678-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA DORALI TREJOS DE RAMIREZ
Matricula No 1451616

Direccion para Notificacién MZ 4 CS 7 AGUAS CLARAS

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. 2895209
Resolucion No. 234678-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234678 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) MARIA DORALI TREJOS DE RAMIREZ identificado con
C.C. No. 25034645, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234678 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1451616 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: MZ 4 CS 7 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de MARZO el predio
de matricula N° 1451616 presentaba edad 2 de facturacion (facturas sin cancelar generadoras del corte para
predios de uso residencial.) por valor de $84.440, mediante la factura No. 45830596, con limite de pago el dia
4 de Marzo de 2019.

Por lo anterior, el dia 5 de Marzo de 2019 a las 11:02 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
en el Sistema se generd orden de corte, para lo cual se desplazd el personal operativo al predio con la
finalidad de suspender el servicio el dia 5 de Marzo de 2019 a las 4:30 pm, procedimiento que se hizo
efectivo segun refiere el sistema de informacidén comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142
de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago el 27 de Marzo de 2019 en las sucursales de Apostar
SA. a las 7:15 pm, es decir, con posterioridad a la fecha en que se creo la orden de suspension y a la
ejecucion de dicho procedimiento, por lo cual, es NO PROCEDENTE Ia reliquidaciéon por el valor del
procedimiento ejecutado en el periodo de MARZO.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en
todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de
suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones
contractuales de prestacion del servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas



que hagan imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de
suspension. Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA DORALI TREJOS DE
RAMIREZ identificado con C.C. No. 25034645 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)
MARIA DORALI TREJOS DE RAMIREZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ 4 CS 7 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA DORALI TREJOS DE RAMIREZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1451616 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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. 234669-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

234669-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario ALBA LUCIA MOSQUERA VILLA
Matricula No 1703891

Direccion para Notificacién CR 2 # 13- 75 AMERICA

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. 234669-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234669 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) ALBA LUCIA MOSQUERA VILLA identificado con C.C.
No. 42123533, obrando en calidad de Arrendatario presento6 RECLAMO No. 234669 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1703891 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 2 # 13- 75 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-5.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo de FEBRERO el
predio de matricula N° 1703891 presentaba edad 2 de facturacién (facturas sin cancelar generadoras del corte
para predios de uso residencial.) por valor de $63.240, mediante la factura No. 45911454, con limite de pago el
dia 26 de Marzo de 2019.

Por lo anterior, el dia 8 de Abril de 2019 a las 10:30 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago en
el Sistema se generd orden de corte, para lo cual se desplaz6 el personal operativo al predio con la finalidad
de suspender el servicio el dia 8 de Abril de 2019 a las 3:40 pm, procedimiento que se hizo efectivo segun
refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago el 17 de Abril de 2019 en las instalaciones de Aguas y
Aguas en Torre Central a las 10:36 am, es decir, con posterioridad a la fecha en que se cre6 la orden de
suspension y a la ejecucion de la misma, por lo cual, es NO PROCEDENTE Ia reliquidacién por el valor del
procedimiento ejecutado en el periodo de ABRIL.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
ALBA L. MOSQUERA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio en la
facturacion del periodo de MAYO, no seran objeto de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en
tfodo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de
suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones
contractuales de prestacion del servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas
que hagan imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de



suspension. Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBA LUCIA MOSQUERA VILLA
identificado con C.C. No. 42123533 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ALBA LUCIA MOSQUERA VILLA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 2 # 13- 75 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: ALBA LUCIA MOSQUERA VILLA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1703891 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6é: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 234675-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RUTH MARY BAEZ MUNOZ 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:

234675-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario RUTH MARY BAEZ MUNOZ
Matricula No 236372

Direccion para Notificacién CR 8 #23- 10 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 234675-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234675 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) RUTH MARY BAEZ MUNOZ identificado con C.C. No.
30332835, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234675 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 236372 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 8 # 23- 10 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-5,2019-3,2019-2,2019-1,2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
236372, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio | Mes nActivo |Lect Actual Lect Anter | Consume Promedio Tipo Fecdelect Ocupa CodCausal Causal CodObserv Observacion

018 Mayo 1 2599 2599 58 B/I 10/05/2019  [v/ 2 NOHAY ACCESQ AL PUNTO DE MEDICION 66 TAPA PESADA O SOLDADA
2019 Abril 1 2589 2599 59 LD 08/04/2013 [v 2 NOHAY ACCESQ AL PUNTO DE MEDICION 66 TAPA PESADA O SOLDADA
2018 Marzo 1 2559 2559 59 591 11/03/2019 [+ 2 NOHAY ACCESQ AL PUNTO DE MEDICION 66 TAPA PESADA O SOLDADA
018 Febrero 1 2599 2599 9 My 09/02/2019 v 2 NOHAY ACCESOQ AL PUNTO DE MEDICION 66 TAPA PESADA O SOLDADA
2019 Febrero 2 2589 2599 59 I 08/02/2019 [+ 2 NOHAY ACCESQ AL PUNTO DE MEDICION 66 TAPA PESADA O SOLDADA
2018 Enero 1 2559 2599 58 58V 09f01/2019  [v 2 NOHAY ACCESQ AL PUNTO DE MEDICION 66 TAPA PESADA O SOLDADA
2019 Enero 2 2589 2589 L) L: s 09/01/2013 [v 2 NOHAY ACCESQ AL PUNTO DE MEDICION 66 TAPA PESADA O SOLDADA
2018 Didembre 1 2589 2599 57 51V 10/122018 [v 2 NOHAY ACCESQ AL PUNTO DE MEDICION 66 TAPA PESADA O SOLDADA
2018 Noviembre 1 2559 2599 57 57 v 09/11/2018 [v 2 NOHAY ACCESQ AL PUNTO DE MEDICION 66 TAPA PESADA O SOLDADA
2018 Noviembre 2| 2589 2589 57 57V 09/11/2018 [v 2 NOHAY ACCESQ AL PUNTO DE MEDICION 66 TAPA PESADA O SOLDADA
2018 Octubre 1 2589 2538 61 56V 10/10/2018 [v 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION

2018 Septiembre 1 2538 2478 60 55 Vv 08/09/2018 v 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION

2018 Agosto 1 2478 2416 62 4V 09/08/2018 [v 0 SIM ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION

2018 Julio 1 2416 2367 49 5BV 09/07/2018 [+ 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION

2018 Junio 1 2367 2312 55 61V 09/08/2018 [v 0 SIN ANCMALIA 0 SIN OBSERVACION

2018 Mayo 1 2312 2255 57 61V 10/05/2018  [v/ 0 SIN ANOMALIA 0 SIN OBSERVACION

“...En ningun caso, proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las empresas de servicios publicos.” Articulo 154 Ley 142 de 1994.

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 revisién de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del
funcionario FERNANDO HERRERA: “Se reviso predio, posiblemente el medidor se encuentra en el
carcamo por la calle, la tapa esta soldada, es un restaurante, hay 2 sanitarios, 2 lavamanos y cocina
con llave en buen estado, no hay dafos ni fugas.”

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del
departamento de facturacién, acerca de que no hay acceso al punto de medicidon debido a que la tapa se
encuentra soldada, se procedidé a generar facturacion por concepto de promedio, el cual se obtiene de los
ultimos 6 meses de consumo, para lo cual, se comparte la informacion de los consumos en el dltimo afo,
siendo en esta situacién un promedio de 58 m3 para el predio en cuestion, segun se faculta en uno de los
incisos del 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, 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.”

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion obtenida en el sistema y el reporte del funcionario encargado
de hacer la visita el dia 24 de Mayo de 2019, en donde manifiesta que la tapa del medidor efectivamente se
encuentra soldada y no hay acceso al punto de medicién, se evidencia que el concepto facturado por promedio
en este predio, el cual es de 58 m3 se hizo de manera correcta

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. 236372 por la Empresa, respecto al periodo de
Enero 2019 por 58 m3, Febrero 2019 por 59 m3, Marzo 2019 por 59 m3, Abril 2019 por 59 m3 y Mayo
2019 por 58 m3 SON CORRECTOS, por lo cual, no se procedera por parte de este Departamento a
modificacion o reliquidacion alguna, ya que se esta facturando por concepto de promedio en un predio que
cuenta con imposibilidad para acceder al punto de medicion, actuaciones enmarcadas bajo las facultades
otorgadas por la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

Cuando, sin 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)

¢ Articulo 154 de la ley 142 de 1994 que manifiesta:



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

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

El recurso de reposicion contra los actos que resuelvan las reclamaciones por facturacion debe
interponerse dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de conocimiento de la 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 Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RUTH MARY BAEZ MUNOZ
identificado con C.C. No. 30332835 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
RUTH MARY BAEZ MUNOZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 8 # 23- 10 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: RUTH MARY BAEZ MUNOZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 236372 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 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

i\.__.’ ey -~
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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. 234667-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) MARGOT MURIEL RIOS 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:

234667-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario MARGOT MURIEL RIOS
Matricula No 949362

Direccion para Notificacién MZ 15 CS 7 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



Resolucion No. 234667-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234667 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) MARGOT MURIEL RIOS identificado con C.C.
No. 24764056, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 234667 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 949362 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 15 CS 7 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-5

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de
MARZO el predio de matricula N° 949392 presentaba edad 2 de facturacién (numero de facturas
sin cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de $52.400, mediante
la factura No. 45939420, con fecha limite de pago el 27 de Marzo del 2019.

Por lo anterior, el dia 09 de Abril del 2019 a las 09:54 am, al no encontrarse ingresado en el
sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo cual se
desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 09 de Abril
del 2019 a las 3:08 pm, procedimiento que se hizo efectivo segun refiere el sistema de informacién
comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite
otorgada, es decir, el 09 de Abril del 2019 en EEP Torre Central a las 10:25 am es decir, con
posterioridad a la fecha limite de pago pero con anterioridad al procedimiento de suspension,
siendo entonces PROCEDENTE la reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado.

Se le recomienda al usuario hacer los pagos antes de la fecha limite de pago para evitar las
ordenes de corte, pues la entidad Bancaria no aplica los pagos en linea, como lo hacen los puntos
de pago de la Empresa de Energia ubicada en Torre Central y los puntos de Apostar y Efecty.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior
(a) MARGOT MURIEL RIQOS, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del
servicio en la facturacion del periodo de MAYO, seran objeto de reliquidacion.

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



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

RECONEXION DEL 2019-5 484 0 0 0 38093 -38093
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES:

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Atencion 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 MARGOT MURIEL RIOS
identificado con C.C. No. 24764056 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) MARGOT MURIEL RIOS enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 15 CS 7
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: MARGOT MURIEL RIOS la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 949362
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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de



esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 234689-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

234689-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario ORLANDO DE JESUS RESTREPO VALENCIA
Matricula No 644708

Direccion para Notificacion MZ 33 A CS 9 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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

Mediante la presente 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. 2895233
Resolucion No. 234689-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234689 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) ORLANDO DE JESUS RESTREPO VALENCIA
identificado con C.C. No. 10126983, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234689
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 644708 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 33 A
CS 9 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) sefora(a) Orlando Restrepo 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° P1615MMRSA84305AA el cual
registra una lectura acumulada de 518 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 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 518 m3, predio ocupado por 4
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 513
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de abril de 2019 fue de 491
mts3, lo que indica una diferencia de 22 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 ORLANDO DE JESUS RESTREPO
VALENCIA identificado con C.C. No. 10126983 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)
ORLANDO DE JESUS RESTREPO VALENCIA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 33 A CS 9
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 DE JESUS RESTREPO VALENCIA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
644708 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



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 29 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. 234672-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

234672-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario ORLANDO ARCILA ARISTIZABAL
Matricula No 731307

Direccion para Notificacion MZ 14 CS 14 PS 2 VILLA SANTANA MONSERRATE

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. 2895226
Resolucion No. 234672-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234672 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) ORLANDO ARCILA ARISTIZABAL identificado con C.C.
No. 9865974, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 234672 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 731307 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 14 CS 14 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-5,2019-3,2019-2,2019-1,2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
731307, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio | Mes nActivo Lect Actual Lect Anter  Consumo Promedio Tipa Fecde lect
2019 Maya 1 3053 3026 27 25V 15/05/2019
2019 Abril 1 3026 3004 22 26V 13/04/2019
2019 Marzo 1 3004 2978 26 27V 16/03/2019
2019 Febrero 1 2973 2951 27 28V 14/02/2019
2019 Enero 1 2951 2923 28 2B\ 14/01/2019
2013 Diciembre 1 2923 2893 25 28V 15/12/2018
2018 Moviembre 1 2893 2875 23 28\ 14112018
2013 Octubre 1 2875 2846 29 27V 15/10/2018
2018 Septiembre 1 2846 2818 23 27V 14/09/2018
2013 Agosto 1 2813 2785 33 25V 14/03/2018
2018 Julio 1 2785 2754 31 29V 14/07/2018
2013 Junio 1 2754 2731 23 25V 14/05/2018
2018 Maya 1 2731 2708 23 27V 15/05/2018

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area 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)
YULIET A. TORO, identificado (a) con CC N° 1.088.006.126, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del funcionario FREDDY H.
BARRAGAN: “Este medidor surte 2 familias, se reviso sanitarios llaves y no existen fugas. Lectura
Actual: 3057 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.

Ahora bien, el usuario aduce que ha sufrido un incremento en su factura, por lo cual se procedié a hacer un
andlisis del consumo en el ultimo afno, encontrando que el consumo no ha sufrido alteraciones significativas
gue se puedan traducir en un mayor costo en el servicio.

Del mismo modo, se encontré que desde el periodo de Enero 2019 a Mayo 2019 al predio de matricula N°
731307 se le cobro en la factura un rubro por concepto de SEGURO SURA mediante cumplido N° 379050490



el cual se cancel6 el 20 de Mayo de 2019

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. 731307 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura, por lo cual, no seran objeto de modificaciéon o reliquidacion alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

Cada usuario del servicio 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 deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante
este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido
este periodo la empresa cobrara el consumo medido." (Negrilla y cursiva del despacho)

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ORLANDO ARCILA ARISTIZABAL
identificado con C.C. No. 9865974 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 ARCILA ARISTIZABAL enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ 14 CS 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: ORLANDO ARCILA ARISTIZABAL la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 731307 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 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6é: smoreno

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234665-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) WILTON ARIEL CHAVEZ VASQUEZ 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:

234665-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario WILTON ARIEL CHAVEZ VASQUEZ
Matricula No 535690

Direccion para Notificacién CR 9 #7- 81 COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2895214
Resolucion No. 234665-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234665 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) WILTON ARIEL CHAVEZ VASQUEZ
identificado con C.C. No. 10002215, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No.
234665 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 535690 Ciclo: 1 ubicada
en la direccién: CR 9 # 7- 81 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. 535690, se ha facturado de la siguiente manera:

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

2019 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por diferencia
Mayo 21 m3 15 m3 6 m3 6 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Abril 15 m3 9m3 6 m3 6 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Marzo 9m3 6 m3 3 m3 3m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio en presencia del sefior JUAN JOSE CHAVEZ, identificado con CC. N°
1.004.733.230, practicada el dia 24 de Mayo del 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones: “Se reviso el predio en el cual no existen fugas visibles, medidor gira con
llaves cerradas. Lectura Actual: 24 m3.” Situacién que no da claridad sobre las causas que
generaron el consumo elevado, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

Por otro lado, es de tener en cuenta la Nota: Medidor gira con llaves cerradas que puede ser
muestra de una posible fuga interna, por lo tanto, le informamos al usuario que la empresa cuenta
con el Servicio adicional de Revision de Geo6fono que tiene un costo aproximado de Setenta mil
pesos ($ 70.000), el cual lo podra solicitar a través del Call Center o de nuestros centros de
servicios.

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. 535690 por la Empresa,
respecto al periodo de Mayo 2019 por 6 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién
de que esos consumos fueron generados por la elevada utilizacion del servicio, por lo cual no seran
objeto de reliquidacion 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.

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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por WILTON ARIEL CHAVEZ
VASQUEZ identificado con C.C. No. 10002215 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) WILTON ARIEL CHAVEZ VASQUEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 9
# 7- 81 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: WILTON ARIEL CHAVEZ VASQUEZ la cancelacioén de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
535690 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se 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 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff e

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 Resoluciéon No. 234676-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

234676-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario PAULA ANDREA BUSTAMANTE CARMONA
Matricula No 1554559

Direccion para Notificacion CL 42 C # 2- 33 CS 207 PS 2 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



Visita No. 2895218
Resolucion No. 234676-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234676 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) PAULA ANDREA BUSTAMANTE CARMONA
identificado con C.C. No. 1004686091, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
234676 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1554559 Ciclo: 6
ubicada en la direccion: CL 42 C # 2- 33 CS 207 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-5,2019-4.

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No.1554559, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Mayo 283 m3 266 m3 17 m3 17 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por diferencia
Abril 266 m3 251 m3 15 m3 15 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion 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 de la sefiora YAZMIN CANAS, identificada con CC. N° 42.163.484,
practicada el dia 24 de Mayo del 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se
reviso el predio el cual existe fuga en sanitario por tapon agua stop. Lectura Actual: 287
m3.” Situacién que da claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la
de la utilizacién normal del servicio.

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. 1554559 por la Empresa,
respecto al periodo de Abril 2019 por 15 m3 y Mayo 2019 por 17 m3, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron generados por las fugas que presenta
el predio, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacion por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y 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 PAULA ANDREA
BUSTAMANTE CARMONA identificado con C.C. No. 1004686091 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) PAULA ANDREA BUSTAMANTE CARMONA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 42 C # 2- 33 CS 207 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: PAULA ANDREA BUSTAMANTE CARMONA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1554559 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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 Resoluciéon No. 234708-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

234708-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario ALBA LUCIA GIRALDO
Matricula No 125625

Direccion para Notificacién CR 8 # 15-71 CENTRO CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2896426
Resolucion No. 234708-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234708 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) sefor(a) ALBA LUCIA GIRALDO identificado con C.C. No.
42116843, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234708 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 125625 Ciclo: 2 ubicada en: CL 16 # 7- 50 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-5,2019-4

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
125625, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por promedio.
Mayo 317 m3 317 m3 0 m3 13 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por promedio.
Abril 317 m3 317 m3 0 m3 13 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 27 de
Mayo de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
ESTEBAN RODAS, identificado (a) con CC N° 1.088.016.438 con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, por parte del funcionario CARLOS A. OSORIO, realizando la siguiente
observacién: “Se reviso el predio al ingresar al mismo se observa que el ingreso de agua del mismo
Esta taponado se verificé el funcionamiento del medidor y esta funcionando. Lectura Actual: 317 m3.”

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo
de previa, acerca de que el medidor se encuentra frenado, se procedié a generar facturacion por concepto
de promedio el cual es de 13 m3 para Abril 2019 y Mayo 2019, tomando como base para ese cobro el
promedio de consumo de usuarios o predios en condiciones similares, segun lo faculta el articulo 146 de la
ley 142 de 1994.

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

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita el dia 27 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. 125625 por la Empresa, respecto al periodo de
Abril 2019 por 13 m3 y Mayo 2019 por 13 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de
este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Abril 2019 de 13 m3 a 0 m3 y Mayo 2019 de 13 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”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -138616 detallado asi:

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

NC 2019-4 464 0 13 0 11839 -11839
CONTRIB
ACUEDU

CTO

VERTIMIE | 2019-4 464 0 13 0 22402 -22402
NTO
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-5 464 0 13 0 24097 -24097
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-5 464 0 0 -4 -3 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-4 464 0 0 -5} -1 -3
ALA
DECENA

CONSUM | 2019-5 464 0 13 0 20675 -20675
0]
ACUEDU
CTO

NC 2019-5 464 0 13 0 12136 -12136
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC 2019-5 464 0 13 0 14145 -14145
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-4 464 0 13 0 20168 -20168
O

ACUEDU
CTO




NC 2019-4 464 0 13 0 13150 -13150
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBA LUCIA GIRALDO identificado con
C.C. No. 42116843 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)
ALBA LUCIA GIRALDO enviando citacién a Direcciéon de Notificacién:, CR 8 # 15-71 CENTRO haciéndole
entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ALBA LUCIA GIRALDO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 125625 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 29 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. 234713-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

234713-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario TERESITA DE JESUS CARVAJAL TOBON
Matricula No 526673

Direccion para Notificacién MZ 13 CS 20 CORALES

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

Mediante la presente 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. 2896443
Resolucion No. 234713-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234713 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) TERESITA DE JESUS CARVAJAL TOBON identificado
con C.C. No. 25191353, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 234713 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 526673 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: MZ 13 CS 20 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 27 DE MAYO DE 2019 en la que
participé el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la
Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA46853AA el cual registra una lectura acumulada de
316 m3. Se llama varias veces al teléfono registrado y no contestan se vistié el predio y esta desocupado hace
varios meses, llave de paso cerrada.

Encontrandose:

El equipo de revisores del Departamento de Atencidn al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A E.S.P., se efectud visita al predio el dia 27 mayo de 2019, en la cual fue imposible realizar la
visita técnica ya que al predio no se pudo ingresar, se llamd a la usuaria al teléfono que dejo registrado y no
contestd, le recomendamos a la usuaria o suscriptor en préximas oportunidades en la solicitud de visitas
técnicas establecer la hora y el lugar para nosotros poder realizar las revisiones técnicas correspondientes a
las instalaciones del inmueble.

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 abril de 2019 en el predio se presenté una desviacion significativa del consumo, por tal razéon
el dia 29 de abril de 2019 a las 2:22 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 6 de mayo de 2019 a las 11:00 AM, de igual manera se le solicita al
usuario estar presente en la diligencia. La notificacion de diligencia de revision fue recibida por la sefiora
Fernanda Guzman.

Se visitd el predio el dia y la hora sefialada, la usuaria no asisti6 a la cita, el inmueble se encuentra
desocupado, se observa que el medidor registra consumo, se cierra la llave de paso.

Como no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble, la Empresa reprogram6 una nueva visita, le



notifico al usuario el dia 7 de mayo de 2019, la cual se realizaria por parte del grupo de Previa a la Facturacion,
el dia 14 de mayo de 2019 a las 10:00 AM. Se visitd el predio el dia y la hora sefalada y el inmueble
continuaba desocupado, se revisan las instalaciones internas con Vigilante y se encontraban en buen estado,
se observa que el medidor registra consumo con llaves cerradas.

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 96 mt3 y la Empresa cobro 3 mt3 que era el promedio histérico del inmueble,
guedando pendiente por facturar 93 mt3.

Para el periodo de mayo de 2019 la diferencia de lectura registrada por el equipo de medida fue de 67 mt3y la
Empresa procedié a cobrar 27 mt3 del consumo pendiente del periodo anterior, para un total a facturar en este
periodo de 93 mt3 que es el consumo objeto de la presente reclamacién, quedando pendiente por facturar 67
mt3, los cuales seran facturados en el préximo periodo de facturacion sumandole la diferencia de lectura que
registre el medidor.

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. 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por TERESITA DE JESUS CARVAJAL
TOBON identificado con C.C. No. 25191353 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)
TERESITA DE JESUS CARVAJAL TOBON enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 13 CS 20
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: TERESITA DE JESUS CARVAJAL TOBON la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
526673 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234721-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

234721-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario MARLENY ARCILA GALVIS
Matricula No 1271329

Direccion para Notificacién MZ 11 CS 10 PS 2 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. 2896445
Resolucion No. 234721-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234721 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) MARLENY ARCILA GALVIS identificado con C.C. No.
42081185, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234721 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1271329 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 11 CS 10 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-5,2019-4.

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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 27 DE MAYO DE 2019 en la que
participé el(la) sefiora(a) Marleny Arcila como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de
la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 0915MMCAF88223AA el cual registra una lectura acumulada de 1600
m3. Se revisé el predio el cual existe fuga en sanitario por tapon agua stop.

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 27 de mayo de 2019, se
encontrd el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 1600 m3, predio ocupado por 6
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 1585
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de abril de 2019 fue de 1556
mts3, lo que indica una diferencia de 29 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 MARLENY ARCILA GALVIS
identificado con C.C. No. 42081185 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)
MARLENY ARCILA GALVIS enviando citaciéon a Direcciéon de Notificacion:, MZ 11 CS 10 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: MARLENY ARCILA GALVIS la cancelaciéon de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1271329 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 29 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 Resolucion No. 234693-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

234693-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario ARGEMIRO JORDAN
Matricula No 1417591

Direccion para Notificacién MZ 4 CS 1 COLINAS DEL TRIUNFO

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. 2896424
Resolucion No. 234693-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234693 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) ARGEMIRO JORDAN identificado con N.L.T. No.
10113066, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234693 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1417591 Ciclo: 6 ubicada en la direcciéon: MZ 4 CS 1 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3,2019-2.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1417591, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia

Consumo
Facturado

Observacion

Marzo

1192 m3

1145 m3

47 m3

47 m3

Cobro por diferencia de
lectura: 47 m3

(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de
lectura: 53 m3 + 31 m3

acumulados = 84 m3

facturados

(Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por promedio: 14 m3
(Art. 146-Ley 142/94); 31 m3
pendientes por facturar.

Febrero 1145 m3 | 1092 m3 53 m3 84 m3

Enero 1092 m3 1047 m3 45 m3 14 m3

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 27 de
Mayo de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones en presencia del (la) sefior (a) ARGEMIRO
JORDAN, identificado (a) con CC N° 1.000.806.697 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: 54 m3.”

Continuando, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa
de los cobros elevados en los periodos reclamados, ya que se contd con la siguiente facturacién:

> En el periodo de Enero 2019 se generd una diferencia de lectura de 45 m3, de los cuales se le
facturaron 14 m3 por concepto de promedio (mientras se confirmaban casusas de consumo
elevado), dejando asi un consumo acumulado de 31 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Febrero 2019 se generd una diferencia de lectura de 53 m3, a los cuales se
le sumaron los 31 m3 acumulados del periodo anterior, obteniendo asi el total de 84 m3
facturados en este periodo.



> En el periodo de Marzo 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 47m3, los cuales se
facturaron efectivamente por diferencia de lectura.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por parte del
grupo de revisidn previa a la facturacién del dia 16 de Febrero de 2019, en donde manifiestan que “Se cobran
31 m3 pendientes del mes 1, se revisaron todas las instalaciones hidraulicas, se encontré fuga en
sanitario del piso 1. consumo para pisos 1 y 2 / 7 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 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. 1417591 por la
Empresa, respecto al periodo de Febrero 2019 por 84 m3 y Marzo 2019 por 47 m3 SON CORRECTOS, ya
que se esta efectuando cobro por concepto de diferencia de lectura en el periodo de Marzo 2019 y por
diferencia de lectura mas agua acumulada en el periodo de Febrero 2019 en un predio que conto con fuga
externa, por lo cual, no seran objeto de reliquidacion 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 medicién del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la
técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o



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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 ARGEMIRO JORDAN identificado
con N.LT. No. 10113066 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)
ARGEMIRO JORDAN enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 4 CS 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: ARGEMIRO JORDAN la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1417591 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 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: pasanteatencion

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. 234722-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

234722-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario YEISON BENAVIDES IBARRA
Matricula No 1797018

Direccion para Notificacion CR 18 # 9- 45 CS 3 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. 2896410
Resolucion No. 234722-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234722 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) YEISON BENAVIDES IBARRA identificado con C.C. No.
1088734949, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234722 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1797018 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 18 # 9- 45 CS 3 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.
1797018, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

i Diferencia Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
Mayo 12 m3 3m3 9m3 9m3 lectura: 9 m3.
(Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por promedio: 11 m3 +

11 m3 27 m3 acumulados = 38 m3

Abril 3 m3 847 m3 (promedio) 38 m3 facturados.
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio: 12 m3.
Marzo 847 m3 808 m3 39 m3 12 m3

(Art. 146-Ley 142/94); 27 m3
pendientes por cobrar.

Una vez allegado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 27 de
Mayo del 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del
funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se visito el predio el cual esta solo, se le marca al usuario quien pide
que se le programe nuevamente la visita, se observa medidor por 5 minutos el cual no presenta ningun
registro. Lectura Actual: 15 m3.” Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando
los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

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



“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, 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 39 m3, de los cuales se le
facturaron 12 m3 por concepto de promedio (mientras se verificaban las causas del incremento en
el consumo), dejando asi un consumo acumulado de 27 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Abril 2019, se instalé nuevo medidor en el predio, por lo cual no se pudo
obtener la diferencia de lectura del periodo completo y se generd cobro por promedio de 11
ma3, a los cuales se le sumaron los 27 m3 acumulados del periodo anterior que arrojan el total
de 38 m3 facturados en este periodo.

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

» En el periodo de Mayo 2019 se generd diferencia de lectura de 9 m3, los cuales se facturaron
sin ninguna anomalia.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por parte del
grupo de revisidn previa a la facturacion del dia 17 de Abril de 2019, en donde manifiestan que “Se cobran 27
m3 pendientes del mes 3, se revisaron todas las instalaciones hidraulicas , se encontré sanitario con
fuga por rebose. 2 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 fuga externa en
un sanitario.

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, son de
responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa no esta
obligada a responder por ellos, siendo entonces 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. 1797018 por la
Empresa, respecto al periodo de Abril 2019 por 38 m3 y Mayo 2019 por 9 m3, SON CORRECTOS, ya que
se estd facturando por concepto promedio mas consumo acumulado en el periodo de Abril 2019, en el
periodo Mayo 2019 se facturo por diferencia de lectura, por lo cual, no se procedera con modificacién o
reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:



Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

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 YEISON BENAVIDES IBARRA
identificado con C.C. No. 1088734949 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)
YEISON BENAVIDES IBARRA enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, CR 18 # 9- 45 CS 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: YEISON BENAVIDES IBARRA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1797018 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 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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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 Resolucion No. 234699-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.

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

234699-52
Resolucion No

5 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario RAMON MEJIA
Matricula No 298224

Direccion para Notificacion CL 20 #31 B- 19 PS 1 CIUDAD PEREIRA

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. 2896420
Resolucion No. 234699-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234699 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) sefor(a) RAMON MEJIA identificado con C.C. No. 1403698,
obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234699 consistente en: COBRO DE MEDIDOR de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 298224 Ciclo: 8 ubicada en la
direccion: CL 20 # 31 B- 19 PS 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5,2019-4.

Una vez presentado el reclamo N° 234699 ante nuestra entidad, se procedi6 por parte del Departamento de
Servicio al Cliente a realizar un analisis en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, en donde se
pudo encontrar que

Al predio de matricula N° 298224 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias, debido a la
mano de obra y los materiales implementados en el trabajo realizado para lograr la efectiva instalaciéon del
equipo de medida en el predio, por un valor total de $65.281 diferido a 36 cuotas por valor de $1744.48 cada
una, mas el iva de $10.423.07 diferido a 6 cuotas de $1.783.06 cada una, a continuacién, se comparte la
informacion relacionada a dicho cobro:

Conseautivo_ Concepto ¥ Fecha Oigen stsdo Mo Mes Ao U Mesiicl Valor Vaor st Saldo Sadocapitl fum, custs i, custas apicscs
= Senica : ACLEDUCTO
B e N 57072050 10:1%:07 o, ey ssegm21| sL7ad8  $3123)  Ss2iER “W\
SIRTTIGR VA BI040 10:1407a, DFER  VIGENTE WG Mz WG Marm S4BT SLTIG LRI ST000%
§65,281.31 $66,444.%8

Ahora bien, ya que el aparato de medida pertenece a un tercero, se efectia cobro del mismo en un acépite
diferente al de consumo de acueducto o alcantarillado, por lo cual, se generan cobros por “instalacion
domiciliaria” y por “medidor”, el costo del medidor es de $297.540 el cual fue diferido a 36 cuotas por valor de
$10.756.78 cada una mas el iva de $56.532 que esta diferido a 6 cuotas por valor de $9.922.90 cada una, a
continuacién se comparte la informacion relacionada al cobro del medidor:

Consecutivo_ Concepto Fecha Crigen__ Estado Ao Mes | Afoin 0 Mesinical Valor Valor cuota Saldo Saldo capital  um, cuotas  Num, cuotas apicad:

| Servido : ALCANTARILLADO

=] Servicio : MEDIDOR
378877771 MEDIDOR 1/04/2019 10:14:07 2. DIFER VIGENTE 2019 Marz 2019 Marzo  $297,540.00 §10,7%.73  $365,730.65  $234358.23 3% 2
378877769 IVAMEDIDOR 19/04/2019 10:14:07 3. DIFER VIGENTE 2019 Marzo 019 Marzo  $56,532.60 §9,922.90 $39,691.59 $38,246.66 L} 2

$354,072.60 §405,422.23

Por ultimo, se encontr6 que internamente la matricula N° 298224 tiene cargados 2 reglstros de MEDIDOR y 2
registros por MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR, lo que evidencia la generacién de un cobro doble,
por lo cual, se procedera a anular los cumplidos erréneos y se hara nuevamente el cobro de la manera
correcta, de igual modo, los valores cancelados de mas en los periodos de Abril 2019 y Mayo 2019 por causa
de la anomalia presentada, seran acreditados como pago al nuevo cobro que se producira.

Asi las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa por concepto de Instalacion Domiciliaria y
por valor del Medidor NO SON CORRECTOS, ya que se esta efectuando cobro doble por la mano de obra
requerida para la instalacion, los materiales necesarios y el costo del equipo de medida instalado, por lo cual,
éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a) RAMON MEJIA, por
lo tanto, los valores facturados seran objeto de reliquidacion por parte de este Departamento, actuando segun
la Ley 142 de 1994.



FUNDAMENTOS LEGALES:
DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por RAMON MEJIA identificado con C.C.
No. 1403698 por concepto de COBRO DE MEDIDOR 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)
RAMON MEJIA enviando citacioén a Direccidén de Notificacién:, CL 20 # 31 B- 19 PS 1 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: RAMON MEJIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 298224 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.



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

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

Dado en PEREIRA, el 29 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. 234695-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS ALFONSO FONSECA PINTO 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:

234695-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS ALFONSO FONSECA PINTO
Matricula No 1884907

Direccion para Notificacion CR 34 B # 34- 38 MZ 6 CS 28 VILLA VERDE

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. 2896434
Resolucion No. 234695-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234695 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) LUIS ALFONSO FONSECA PINTO identificado con C.C.
No. 91426013, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234695 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1884907 Ciclo: 9 ubicada en: CR 34 B # 34- 38 MZ 6 CS 28 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

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 ESP, visita efectuada el dia 27 de mayo de 2019 se
encontrd el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 947 m3, predio ocupado por 2
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo
de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revis6 en el
histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observé que la Empresa durante el
periodo de MAYO de 2019 que es objeto del reclamo se ha facturado el consumo 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 945 mts3 que
respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de abril de 2019 fue de 935 mts3, lo que
indica una diferencia de 10 mts3; pero, para el periodo de abril de 2019 al predio no se le pudo tomar lectura;
razon por la cual la Empresa facturd el consumo con base en el promedio histérico del predio que era de 7
mt3, para el periodo mayo de 2019 al predio se le tomd lectura, pero dicha lectura correspondia a los dos
periodos (abril y mayo de 2019) y la Empresa no procedi6é a descontar el consumo facturado por promedio en
el periodo anterior, en consecuencia este Departamento procedera a reliquidar el consumo facturado de mas,
ya que el consumo real para el periodo objeto de la presente reclamacion es de 3 mt3.

Observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor. 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.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -24115 detallado asi:



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

AJUSTE| 2019-5 400 0 0 -3 0 -3
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-5 400 0 0 -3 0 -3

CONSUM| 2019-5 400 3 10 4771 15904 -11133
o)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2019-5 400 3 10 5561 18536 -12975

NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Articulo 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 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 LUIS ALFONSO FONSECA PINTO
identificado con C.C. No. 91426013 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefor(a) LUIS
ALFONSO FONSECA PINTO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 34 B # 34- 38 MZ 6 CS 28
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUIS ALFONSO FONSECA PINTO la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1884907 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 29 DE MAYO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 234707-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DEL PILAR BARRERA TRIANA 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:

234707-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA DEL PILAR BARRERA TRIANA
Matricula No 307983

Direccion para Notificacién CR 1 # 30- 26 EL PROGRESO

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. 2896438
Resolucion No. 234707-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234707 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) MARIA DEL PILAR BARRERA TRIANA identificado con
C.C. No. 42084064, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 234707 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 307983 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 1 # 30- 26 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 28 DE MAYO DE 2019 en la que
participd el(la) sefora(a) Maria del Pilar Barrera 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° P1315MMCEL39416AA el cual registra una
lectura acumulada de 821 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 28 de mayo de 2019
se encontré el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 821 mt3, predio ocupado por 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.

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 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 819
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de abril de 2019 fue de 800
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.

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 MARIA DEL PILAR BARRERA
TRIANA identificado con C.C. No. 42084064 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)
MARIA DEL PILAR BARRERA TRIANA enviando citacién a Direccién de Notificacion:;, CR 1 # 30- 26
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA DEL PILAR BARRERA TRIANA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
307983 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 29 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. 234715-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

234715-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario ANDRES FELIPE BUITRON
Matricula No 19611206

Direccion para Notificacion CALLE 32 E # 33-27 MZ 105 CS 7 EL REMANSO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 234715-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234715 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) ANDRES FELIPE BUITRON identificado con C.C. No.
1004699921, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234715 consistente en: COBROS
POR CONEXION RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19611206 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: CALLE 32 E # 33-27 MZ 105 CS 7 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 atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 24 de mayo de 2019, mediante el cual el
usuario se encuentra inconforme con el cobro de la reconexién en el periodo de mayo de 2019 por un valor de
$38.093, segln el usuario en ningun le suspendieron el servicio, solicita revisién y reliquidacion, lo referente al
predio ubicado en la Calle 32 E No 33-27 MZ 105 CS 7 barrio EI Remanso, con matricula de servicios publicos
No 19611206, al respecto me permito precisar lo siguiente:

El objeto de la reclamacion es el cobro de la reconexion en el periodo de mayo de 2019 por la suspension del
servicio a raiz del incumplimiento en su obligacién de pago; la suspensién del servicio se llevo a cabo el dia 2
de mayo de 2019 a las 3:50 PM vy el usuario realizé el pago el mismo dia a las 5:38 PM, con fecha limite de
pago el dia 30 de abril de 2019; es decir el pago se realizd después de que la Empresa suspendié el servicio
en el inmueble, este Departamento le informa que el hecho de que la Empresa desplace a sus funcionarios
hasta su inmueble para efectuar la conexion del servicio genera unos gastos los cuales son responsabilidad
del usuario. Ademas, el usuario se habia reconectado sin la autorizacion de la Empresa y esto es un
incumplimiento al Contrato de Condiciones Uniformes.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobrd por el concepto de reconexion del servicio facturado a la
matricula No. 19611206 por haber realizado el pago de manera extemporanea, asi las cosas, no se procedera
a reliquidar por dicho concepto; adicionalmente se recomienda a la usuaria cancelar de manera oportuna las
facturas por concepto del servicio, evitando futuros procedimientos de corte y reconexion.

Concluye

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo de los articulos 96, 140 y 142 de la

Ley 142 de 1994, la Empresa considera que el cobro de la reconexion en el periodo de mayo de 2019 esta
ajustado a derecho, no habra modificacién alguna.

FUNDAMENTOS LEGALES
Articulo 96, 140 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 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.

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.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANDRES FELIPE BUITRON
identificado con C.C. No. 1004699921 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)
ANDRES FELIPE BUITRON enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:, CALLE 32 E # 33-27 MZ 105 CS 7
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 BUITRON la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19611206 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 29 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. 234710-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

234710-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario OMAIRA MUNOZ
Matricula No 215095

Direccion para Notificacién CR 1 #27- 75 PS 2 SAN JUAN

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. 2896440
Resolucion No. 234710-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234710 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) OMAIRA MUNOZ identificado con C.C. No. 42014756,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 234710 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 215095 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 1 # 27- 75 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE MAYO DE 2019 en la que
participé el(la) sefora(a) como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa,
se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1415MMRSA58541AA el cual registra una lectura acumulada de 523 m3. Se visitd
el predio el cual esta solo, se observa medidor por 5 minutos el cual no presenta ningun registro. Se le marca a
la usuaria en 3 ocasiones quien no contesta.

Encontrandose:

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 24 de mayo de 2019, mediante el cual la
usuaria se encuentra inconforme con el cobro de la reconexién en el periodo de mayo de 2019 por un valor de
$38.093, segun la usuaria realizd el pago antes de que se realizara la suspension del servicios, solicita revisiéon
y reliquidacion, lo referente al predio ubicado en la Carrera 1 No 27-75 Piso 2 barrio San Juan, con matricula
de servicios publicos No 215095, al respecto me permito precisar lo siguiente:

El objeto de la reclamacion es el cobro de la reconexion en el periodo de mayo de 2019 por la suspension del
servicio a raiz del incumplimiento en su obligacién de pago; la suspensién del servicio se llevé a cabo el dia 27
de marzo de 2019 a las 11:30 AM vy el usuario realizé el pago el mismo dia a las 12:15 PM, con fecha limite de
pago el dia 26 de marzo de 2019; es decir el pago se realizé después de que la Empresa suspendié el servicio
en el inmueble, este Departamento le informa que el hecho de que la Empresa desplace a sus funcionarios
hasta su inmueble para efectuar la conexion del servicio genera unos gastos los cuales son responsabilidad
del usuario.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobrd por el concepto de reconexion del servicio facturado a la
matricula No. 215095 por haber realizado el pago de manera extemporanea, asi las cosas, no se procedera a
reliquidar por dicho concepto; adicionalmente se recomienda a la usuaria cancelar de manera oportuna las
facturas por concepto del servicio, evitando futuros procedimientos de corte y reconexion.

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 acatamiento del contenido normativo de los articulos 96, 140 y 142 de la
Ley 142 de 1994, la Empresa considera que el cobro de la reconexion en el periodo de mayo de 2019 esta
ajustado a derecho, no habra modificacion alguna.

FUNDAMENTOS LEGALES
Articulo 96, 140 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 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.

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.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OMAIRA MUNOZ identificado con
C.C. No. 42014756 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)
OMAIRA MUNOZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 1 # 27- 75 PS 2 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: OMAIRA MUNOZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 215095 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 29 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 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. 18952-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALVARO FERNANDO HOYOS CUARTAS 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 18952-52

Fecha Resolucion Recurso 29 DE MAYO DE 2019

TRAMITE UNILATERAL 7167 de 8 DE MAYO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario ALVARO FERNANDO HOYOS CUARTAS
Identificacion del Peticionario 10102904

Matricula No. 256586

Direccion para Notificacion CR 10 BIS # 25- 01 LAGO URIBE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18952-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18952 DE 10 DE MAYO DE 2019 SOBRE TRAMITE
UNILATERAL No. 7167 DE 17 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) senor(a) ALVARO FERNANDO HOYOS CUARTAS, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10102904 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 7167-52 de 8 DE MAYO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en DEBIDO PROCESO CAMBIO DE
MEDIDOR de la factura con matricula No. 256586 Ciclo 1, ubicada en la direccién CR 10 BIS #
25- 01, Barrio LAGO URIBE

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
decision porque se encuentra esperando la respuesta de la SSPD del recurso de APELACION
de la Resolucion 18209-52 de septiembre 7 de 2018, y a la fecha no ha recibido la respuesta
para saber si se debe 0 no cambiar el medidor que actualmente tiene instalado en la acometida
de acueducto, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En el caso concreto y con el fin de dar una respuesta a las pretensiones planteadas por el
recurrente en el recurso interpuesto y en cumplimiento a los principios de legalidad y debido
proceso, establecidos en los articulos 6° y 29° de la Constitucién Politica de Colombia, se
realizd verificacion en el Sistema de Informacion Comercial, encontrando que efectivamente en
el ano 2018, se emité acto administrativo No. 18209 DE 07-09-2018 contra ACTO
ADMINISTRATIVO 6450 DE 15 DE AGOSTO DE 2018, por el cual se ordenaba
SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR, ASI MISMO SE
PROCEDERA CON LA SUSPENSION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE)
AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No. 256586. y como afirma el sefnor

ALVARO FERNANDO HOYOS CUARTAS, la Empresa le concedio el Recurso Subsidiario de
Apelacion  ante la Superintendecia de Servicios Publicos y a la fecha no se ha recibido la
respuesta respectiva.

Por lo anterior, Este Departamento encuentra ajustado a Derecho, la solicitud del sefior
ALVARO FERNANDO HOYOS CUARTAS, de esperar el fallo de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, respecto a la intencién de la Empresa de efectuar el cambio del
medidor N° 1015MMCAF007386AA, instalado desde el 13/07/2009 en el predio ubicado en la
CR 10 BIS # 25- 01, Barrio LAGO URIBE, por la causal AVANCE TECNOLOGICO. vy por lo
tanto, REVOCA la decision administrativa N° 7167-52 del 8 de mayo de 2019.

A manera de informacion, al dejar sin efectos la Resolucion 7167-52, se le aclara que fue un



error interno porque en el sistema comercial de la Empresa no se encuentra grabado el envio a
la SSPD del recurso de apelacion, por lo tanto, al no tener la fecha del envié grabada, se
gener6é nuevamente acto administrativo, pero en ningun momento la Empresa pretende
vulnerar los derechos del usuario y menos desconocer la via administrativa que se encuentra
agotando mediante Recurso de reposicién 18209-52

El cambio de medidor que la Empresa prentende es por la causal de avance tecnologico:
cuando existan equipos mas precisos, dando aplicacion al articulo 144 de la Ley 142 de 1994,
se efectud la socializacion para la reposicion.

Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada;
pero si sera obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o_cuando el

desarrollo _tecnoldgico ponga a su _disposicion _instrumentos de medida mds precisos. Cuando el
usuario o suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o

reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor. (Subrayado y
negrilla fuera de texto original)

De acuerdo a lo descrito por el usuario se suspende toda actuacion de cambio de
medidor mientras la SSPD, emite el fallo del recurso subsidiario de Apelacion, e
igualmente se le aclara que este Departamento, ni la Empresa prestadora, actua de
manera ilegal ni vulnera los derechos del usuario, pues brinda la oportunidad de
impugnar las decisiones administrativas y las ha notificado oportunamente, para que
puede ejercer la via administrativa, e informar las consecuencias de la no
autorizacién del cambio del medidor por la causal de avance técnologico, no es una
amenaza temeraria, sino que es una causal consagrada en el contrato de condiciones
uniformes para dar por terminado el contrato de prestacion del servicio.

Se haran las recomendaciones al Departamento de Control de Pérdidas, (Grupo Medicién) para
que se verifigue antes de generar nuevos actos administrativos, que se haya agotado la via
administrativa de reclamaciones anteriores sobre los mismos hechos, para no causar malestar
al suscriptor y/o usuario.

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

En consecuencia, se procede a revocar asi la decision inicial. Quedando asi resuelto el
recurso de reposicién, y si bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando
no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial.



FUNDAMENTO LEGAL

Lo anterior tiene fundamento legal en lo sefialado en las siguientes disposiciones:

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

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

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

Articulo 1°. El articulo 2.1.1.4 de la Resolucién CRA nimero 151 de 2001 quedara asi:

"Articulo 2.1.1.4. Verificacion de la condicion metroldgica de los medidores. Las personas
prestadoras del servicio de acueducto deben definir las acciones y su periodicidad, orientadas a
verificar el adecuado funcionamiento de los medidores, atendiendo las particularidades de su
sistema, con base en estudios técnicos. (Subrayado es nuestro, para justificar el muestreo
realizado a un lote de medidores tipo C de usuarios de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira)

"Para garantizar el cumplimiento de lo establecido en el inciso 3° del articulo 144 de la Ley 142 de
1994, todas las personas prestadoras del servicio de acueducto deberan adoptar sistemas de
informacion, que les permitan llevar y actualizar el catastro de medidores, de conformidad con lo
establecido para el efecto por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

"En los sistemas de informacion del catastro de medidores se dejara constancia de las acciones
previstas en el inciso primero del presente articulo.

LEY 142 DE 1994 ARTICULO 154. DE LOS RECURSOS. El recurso es un acto del
suscriptor o usuario para obligar a la empresa a revisar ciertas decisiones que afectan
la prestacion del servicio o la ejecucion del contrato. Contra los actos de negativa
del contrato, suspension, terminacion, corte y facturacion que realice la empresa
proceden el recurso de reposicion, y el de apelacion en los casos en que
expresamente lo consagre la ley.

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 ALVARO



FERNANDO HOYOS CUARTAS en contra de la Resolucion No. 7167-52 de 8 DE MAYO DE
2019, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior ALVARO FERNANDO HOYOS CUARTAS enviando citacion a la_ CL 82 #
16- 05 BLQ 5 APTO 512, SENDEROS DE UNICENTRO Barrio GAMMA, y haciéndole entrega
de una copia de la misma.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 29 DE MAYO DE 2019

) i 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. 18957-52 de 29 DE MAYO DE 2019.

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

Recurso No 18957-52

Fecha Resolucion Recurso 29 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 233925 de 24 DE ABRIL DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 10 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 11 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario SANDRA PATRICIA RESTREPO LONDONO
Identificacion del Peticionario 42135935

Matricula No. 564773

Direccion para Notificacion CS 482 NUEVO CAIMALIITO

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. 2888259

Resolucion No. 18957-52

DE: 29 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18957 DE 10 DE MAYO DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 233925 DE 4 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) SANDRA PATRICIA RESTREPO LONDONO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42135935 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 233925-52 de 24
DE ABRIL DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 564773
Ciclo 14, ubicada en la direccion CS 482, Barrio NUEVO CAIMALIITO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3
2019-2.

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 impugnd la decision argumentando que hubo omision del debido
proceso para determinar la causa del incremento, solicita reliquidar febrero y marzo, por la misma causa, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el
escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del
Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia,
se considerd ajustado a derecho efectuar analisis de la decision impugnada encontrando lo
siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 5 de abril de 2019 donde se
constaté que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través
de acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una
lectura acumulada de 611 m3, instalaciones en buen estado, no se detectdé dano alguno,
habitan dos personas y no permanecen en la vivienda.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula
No. 564773, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Cobro por diferencia de
lectura 13 m3 + 120 m3
Marzo 603 m3 590 m3 13 m3 133 m3 acumulados = 133 m3
facturados.
(Art. 146-Ley 142/94);
Cobro por diferencia de
lectura 79 m3 + 47 m3
acumulados = 126 m3
facturados.
(Art. 146-Ley 142/94);
120 m3 pendientes por

Febrero 590 m3 511 m3 79 m3 126 m3




facturar

Cobro por diferencia de
lectura 15 m3
Enero 511 m3 329 m3 182 m3 15 m3 (Art. 146-Ley 142/94);
167 m3 pendientes por
facturar

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es
evidente la causa del cobro de 133 m3 para el periodo de Marzo 2019, ya que en los periodos
anteriores se conto con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Enero 2019 el predio genero un consumo de 182 m3, de los cuales solo se le
facturaron 15 m3 por concepto de promedio, quedando asi un consumo pendiente de 167 m3
por cobrar.

> Para el periodo de Febrero 2019 el predio tuvo un consumo de 79 m3, que sumados a 47 m3
de consumo acumulado del periodo de Enero 2019 nos arroja los 126 m3 facturados en este
periodo, permaneciendo un consumo pendiente de 120 m3 por cobrar.

» En el periodo de Marzo 2019 el predio genero un consumo de 13 m3, a los cuales se le
sumaron los 120 m3 acumulados de periodos anteriores, arrojando asi el total de 133 m3
facturados.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisién previa a la facturacion, se vislumbra
qgue dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de
la SSPD, asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que quedd demostrado que la desviacion super6 el 65% al
promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decisiébn atacada por la presente via, en su defecto reliquidar los periodos de
FEBRERO Y MARZO DE 2019, cobrando el consumo promedio del predio el cual equivalente
a 14 m3.

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

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

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del

régimen legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicion del consumo, y el precio en
el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen



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

Cuando, sin 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.

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -358361 detallado asi:

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

CONSUMO 2019-3 483 1 120 1551 186166 -184614
ACUEDUCTO

CONSUMO 2019-2 483 1 113 1551 175306 -173755
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2019-3 483 0 0 0 -4 4
DECENA

AJUSTE A LA 2019-2 483 0 0 -1 -4 4
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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 SANDRA
PATRICIA RESTREPO LONDONO en contra de la Resolucién No. 233925-52 de 24 DE ABRIL
DE 2019, y REVOCA Ia decisiéon anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 564773 la suma de -358361. 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 29 DE MAYO DE 2019

"\.l:l § ; l." i
Y e et

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



