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. 6309-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (1a) sefior(a) GERMAN ANTONIO GAVIRIA RODRIGUEZ 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), raz6n
por la cual se esta notificando por medio de este acto:

6309-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario GERMAN ANTONIO GAVIRIA RODRIGUEZ
Matricula No 19608719
Direccion para Notificacion gg)'\c%:loAnstruimosyrecreamos.com CENTRO POBLADO CRUCERO DE

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. 2900055
PEREIRA, 7 DE JUNIO DE 2019

Sefior (a):

GERMAN ANTONIO GAVIRIA RODRIGUEZ
info@construimosyrecreamos.com - CENTRO POBLADO CRUCERO DE COMBIA
Teléfono: 3454040/ 3451116

PEREIRA

Radicacion: No. 6309 Radicado el 24 DE MAYO DE 2019
Matricula: 19608719 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION:  SOLICITAMOS POR FAVOR SE NOS INFORME DE LOS
TRABAJOS QUE ACTUALMENTE ESTA REALIZANDO AGUAS Y AGUAS EN NUESTRO PREDIO,PUESTO
QUE SE ENCUENTRAN REALIZANDO EXCAVACIONES PROFUNDAS, LAS CUALES A NOSOTROS
COMO PROPIETARIOS NO SE NOS INFORMO, SOLO HOY POR MEDIO DE UN TRABAJADOR DE
NUESTRA EMPRESA NOS ENTERAMOS DE ELLO, SOLICITAMOS SE NOS ACLARE LA SITUACION
PUESTO QUE PRIMERO ESTAN INVADIENDO DE MANERA ARBITRARIA NUESTRO PREDIO Y
SEGUNDO LA EMPRESA ACTUALMENTE TIENE UN CONVENIO FIRMADO CON USTEDES POR LA
VENTA DE MATRICULAS QUE USTEDES REALICEN Y POR ELLO NECESITAMOS QUE SE NOS ACLARE
SI SON USTEDES AGUAS Y AGUAS QUIENES ESTAN REALIZANDO EL TRABAJO Y CUANTAS
MATRICULAS SON LAS QUE VAN A INSTALAR DE NUESTRA ACOMETIDA.

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

En atencion a la peticion radicada por la pagina web, el dia 24 DE MAYO DE 2019, se envi6 a
personal de la Subgerencia Comercial, el dia 5 de junio de 2019, a verificar el trabajo que se
estaba realizando en el sector de Combia y que esta generando inconvenientes a los usuarios de
sector del Centro Poblado Crucero de Combia.

Se constatdé que las excavaciones realizadas no son realizadas por personal de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P, sino trabajadores de la obra en construccion al
frente del mall de comidas, los cuales solicitaron a la Empresa la creacién de dos matriculas, y se
les solicitd tener las colillas listas para poder autorizar la ejecucion de las ordenes de trabajo para la
conexion respectiva, pero no se les autorizd hacer ninguna conexién de la red local del sector,
porque esta la realiza el contratista de la Empresa, cuando cumpla los requisitos exigidos y uno de
ellos es la autorizacion para la conexion por parte de la Constructora Construimos y Recreamos
Ltda. En cuanto a la invasién arbitraria que manifiesta el sefior German Antonio, que realizaron
estos trabajadores, se aclara que es una situacion ajena a la Empresa, y como propietario del
predio afectado, debi6 tomar las acciones respectivas por la afectacion de su inmueble.

Igualmente, se le aclara que segun informacion de la Subgerencia Técnica, para poder autorizar la
creacion de las matriculas para esta construccion, deberdn adjuntar la respectiva autorizacion para
la conexién de la Constructora COSTRUIMOS Y RECREAMOS LTDA, porque aun se encuentra
vigente EL CONVENIO entre la Empresa y la Constructora Construimos y Recreamos, por el cual
se abastece del servicio de acueducto el Condominio el Chaquiro, para mayor informacién
relacionada con este concepto, podra recurrir a la Subgerencia Técnica, Departamento de



Planeacion Técnica, con el Ingeniero Robinson Morales.
Se adjunta copia de la Clausula DECIMOQUINTA del Convenio:

CONVENIO PARA LA CONSTRUCCION DE LA RED DE ACUEDUCTO PARA
ABASTECER EL CONDOMINIO EL CHAQUIRO UBICADO EN¢ EL
CORREGIMIENTO DE COMBIA — REALIZADO ENTRE LA EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. ES.P. Y WlLA
CONSTRUCTORA CONSTRUIMOS Y RECREAMOS LTDA

Entre los suscritos a saber de una parte el ingeniero Jorge Ivan Valencia Moreno,
en su calidad de Subgerente Comercial de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P, debidamente facultado para la celebracién de
este acto juridico bilateral, de acuerdo con la Directiva de Gerencia No.253 del 9 de
Septiembre de 2013 reformada con la Directiva 060 del 20 de Marzo de 2014,
relativa a la politica de consolidaciéon y expansion de los servicios de acueducto y
alcantarillado, y que en adelante se identificara como AGUAS Y AGUAS DE
PEREIRA, y de la otra el sefior William Dario Gaviria Agudelo, en su calidad de
representante Legal de la persona juridica de derecho privado denominada
Construimos y Recreamos LTDA, con NIT No 830.512.580-9, y quien en adelante
se denominara CONSTRUIMOS Y RECREAMOS , hemos acordado celebrar
convenio de derecho privado que permita alcanzar el suministro del servicio de
acueducto o agua potable prestado por AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA al conjunto
residencial denominado EL CHAQUIRO P.H, que se regira por el contenido juridico,
comercial y técnico que aqui habrd de consignarse, previas algunas
consideraciones.

DECIMOQUINTA. RECUPERACION DE LA INVERSION Y PROPIEDAD DE LA
EXTENCION DE RED: Una vez recibida la red por parte de AGUAS Y AGUAS DE
PEREIRA, se considera que existe cesion de la misma, quedando esta bajo la
administracion operacion y titularidad a favor de AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA.
CONSTRUIMOS Y RECREAMOS gozara del derecho a cobrar gastos de conexién a
cualquier nuevo usuario que pretenda acceder al servicio prestado por AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA requiriendo conectarse por medio de esta extension de red, por un lapso no
superior a cinco (5) afios, una vez trascurrido este plazo cesara este derecho. El cobro de
los gastos de conexién a favor de CONSTRUIMOS Y RECREAMOS en ninguin caso podra
superar los gastos de inversion efectuados por este e indexados a la fecha, igualmente el
costo debera ser proporcional a la dimension del nuevo servicio solicitado. Para tal efecto
CONSTRUIMOS Y RECREAMOS, expedira autorizaciéon para los derechos de conexién a
los nuevos solicitantes, como requisito para que AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA realice la <

prestacién del servicio, sin embargo AGUAS Y AGUAS  se reserva el derecho de %ﬁ‘@é@‘ o

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

Dar por atendida la solicitud de informacién presentada por el (la) sefior (a) GERMAN ANTONIO
GAVIRIA RODRIGUEZ, identificado con C.C. No 4508361 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) GERMAN ANTONIO GAVIRIA
RODRIGUEZ enviando citaciéon a Direccién de Notificacion: info@construimosyrecreamos.com -
CENTRO POBLADO CRUCERO DE COMBIA haciéndole entrega de una copia de la misma. De no
lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437



de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, por cuanto la peticién,

recae en solicitud de informacion y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el articulo
154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 7 DE JUNIO DE 2019

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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 6308-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (1a) sefior(a) GERMAN ANTONIO GAVIRIA RODRIGUEZ 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), raz6n
por la cual se esta notificando por medio de este acto:

6308-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario GERMAN ANTONIO GAVIRIA RODRIGUEZ
Matricula No 435552

Direccion para Notificacién CR 10 # 48- 20 MARAYA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 7 DE JUNIO DE 2019

Sefior (a):

GERMAN ANTONIO GAVIRIA RODRIGUEZ
CR 10 # 48- 20 - MARAYA

Teléfono: 3454040/ 3451116

PEREIRA

Radicacion: No. 6308 Radicado el 24 DE MAYO DE 2019
Matricula: 435552 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA SE LE DE PRONTA SOLUCION A UN
DANO PRODUCIDO POR LAS CONEXIONES DE ACUEDUCTO A LAS VIVIENDAS SOLICITANTES DEL
SECTOR, AFIRMA QUE LA EMPRESA ESTA REALIZANDO UN MAL PROCEDIMIENTO DE LAS OBRAS
QUE SE LLEVAN A CABO Y ESTA LE ESTA PERJUDICANDO . VER ANEXOS

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

En atencién a la peticibn No. 6308 radicada por el sefior GERMAN ANTONIO GAVIRIA
RODRIGUEZ con C.C 4.508.361, el dia 24 DE MAYO DE 2019, se envido a personal de la
Subgerencia Comercial, el dia 5 de junio de 2019, a verificar el trabajo que se estaba realizando
en el sector de Combia y que esta generando inconvenientes a los usuarios de sector del Centro
Poblado Crucero de Combia.

En cuanto a la inconformidad de que hace 6 meses aproximadamente se ha reportado al area de
operativa y a la linea 116, un grave dafo que fue causado por la empresa al instalar el servicio de
agua para un lote que queda al frente del Mall, le informarmos que la empresa no ejecuta, ni ha
ejecutado trabajos en los ultimos periodos en el sector Centro Poblado Crucero de Combia.

Se constatdé que las excavaciones realizadas no son realizadas por personal de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P, sino trabajadores de la obra en construccion al
frente del mall de comidas, los cuales solicitaron a la Empresa la creacién de dos matriculas, y se
les solicitd tener las colillas listas para poder autorizar la ejecucion de las ordenes de trabajo para la
conexion respectiva, pero no se les autorizd hacer ninguna conexién de la red local del sector,
porque esta la realiza el contratista de la Empresa, cuando cumpla los requisitos exigidos y uno de
ellos es la autorizacion para la conexion por parte de la Constructora Construimos y Recreamos
Ltda. En cuanto a la invasién arbitraria que manifiesta el sefior German Antonio, que realizaron
estos trabajadores, se aclara que es una situacion ajena a la Empresa, y como propietario del
predio afectado, debi6 tomar las acciones respectivas por la afectacion de su inmueble.

Igualmente, se le aclara que segun informacion de la Subgerencia Técnica, para poder autorizar la
creacion de las matriculas para esta construccion, deberdn adjuntar la respectiva autorizacion para
la conexién de la Constructora COSTRUIMOS Y RECREAMOS LTDA, porque aun se encuentra
vigente EL CONVENIO entre la Empresa y la Constructora Construimos y Recreamos, por el cual



se abastece del servicio de acueducto el Condominio el Chaquiro, para mayor informacion
relacionada con este concepto, podra recurrir a la Subgerencia Técnica, Departamento de
Planeacion Técnica, con el Ingeniero Robinson Morales.

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

Dar por atendida la solicitud de informacién presentada por el (la) sefior (a) GERMAN ANTONIO
GAVIRIA RODRIGUEZ, identificado con C.C. No 4508361 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) GERMAN ANTONIO GAVIRIA
RODRIGUEZ enviando citacion a Direccién de Notificacién: CR 10 # 48- 20 - MARAYA haciéndole
entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en
los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff e

SANDRA ASTRID LOPEZ GODQOY
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 Resoluciéon No. 248-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

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

248-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario RAUL CLAVIJO
Matricula No 999748

Direccion para Notificacién CR37-2A#72-24 LA ACUARELA IlI

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. 2890393
Pereira, 7 DE JUNIO DE 2019

Senior (a):

RAUL CLAVIJO
CR37-2A#72-24
Teléfono: 3114911758

Radicacion: 248 del 17 DE MAYO DE 2019
Matricula: 999748
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIO SE ENCUENTRA INCONFORME CON LA ACTITUD
DEL FUNCIONARIO RUBEN DARIO CABALLERO EL DIA DIA 16 DE MAYO 2019 LLEGO AL PREDIO
INDICANDO QUE SOLICITA INGRESAR A LA PARTE INTERNA A REVISAR POR QUE VA A CAMBIAR EL
MEDIDOR CUANDO EL USUARIO LE PREGUNTA QUE LE PRESENTE EL CARNET DONDE SE PUEDA
IDENTIFICAR QUE SI ES FUNCIONARIO DE LA EMPRESA ACTUA DE UNA ,MANERA GROSERA
IRESPETUOSA, AL MANIFESTAR QUE NO TENIA EL CARNET EL USUARIO LE PIDE OTRO
DOCUMENTO DONDE SE PUEDE IDENTIFCAR INFORMANDOLE QUE LLAMARIA AL CUANDRANTE Y
PROCEDEA COMUNICARCE A LA 116, QUIEN NO PUDIERON ASEGURAR QUE EL SENOR LABORA
CON LA EMPRESA RAZON POR LA CUAL NO SE PERMITE NINGUN PROCEDIMIENTO EN EL
INMUEBLE SOLICITA QUE SE LE INFORME EL PROCEDIMIENTO Y LAS ACCIONES TOMADAS ANTE
EL PARTICULAR CON EL FIN DE HACER SEGUIMIENTO

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

De conformidad con la queja presentada el 28 de MAYO de 2019, en la cual se hace a alusién a
que el usuario del predio ubicado en la CRA 37 — 22 # 72-24, LA ACUARELA Ill, tuvo
inconvenientes con un funcionario de la Empresa al momento de realizar visita en su inmueble; al
respecto y comedidamente, nos permitimos exponer lo siguiente:

Una vez radicada la queja y con el animo de dar pronta atencion a esta, se comision6 a la empresa
contratista encargada de realizar estas funciones para que aclarara dicha situacién, la cual
manifesto lo siguiente:
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Asunto: Solicitud de informacion, queja usuario Radl Clavijo
Cardial Saludo,

Sobre la gqueja presentada por el usuario de ia referencia, hemos procedido a verificar los hechos,
Efectivamente al sefior Rubén Caballero, trabajadar nuestra, le fue asignada una arden de trabajo
el dia 16 de mayo para que procediera a la secializacion e instalzcion de madidor en ese pradio, E
dia 17 de mayo de 2.01% el sefior Caballero devalvid la orden de trabajo con la anotacién de
“uswarie no autariza®. De igual maners ese mismo dia relatd lo sucedido en el predio con =i
usuario, ya que se presentd un hecho inusual en la ejecucién de esa orden de trabajo. Manifeste
el sefigr Caballero que el sefor Radl Clavijo qulen habita ese predio de manera alterada sollcito la
Identificacidn utilizande malas términas. El trabajadar nuestro porta su carnet de identificacian
colgado de su cuello y se aprecia a simple vista. También (e informé al usuario que padia verificar
en la linea 116 de Aguas. El usuario realizd la llamada a esta linea (se puede corroborar los
térmings en que lo hizo). Manifestd gue no autorizaba s reposician del medidor porgue hacia
solamente tres meses que habia adquirido esa vivienda v fue adn mas alld al coger v retener la
tabla de trabajo en donde se partan ademés |5 ordenes de trabajo. Impidia |z salida del sefior
Caballero en su motocicleta; el predio estd ubicade en una via peatonal. El sefior Caballero
procedid a llamar a la policia para que lo auxiliaran y efectivarnente asi pudo salir de alli.

Este tipo de sucesos no son frecuentes, pero se dan en algunas ocasiones. Los Instaladores
nuestros tienen una orientacion clara acerca de la actitud gue deben tener en esos momeantos.
Siempre es la de no confrontacidn y retiro en Lérminos respetucsos. De todas maneras, 85 un caso
que se fleva a los talleres de capacitacion sobre servicio al cliente que se dictan permanentements
en la UT.ALFA, Nuestro propdsite es el de fortalecer 2 nuestro personal para gue puedan afrontar
situaciones advertas que se los presente en terreng dejando siempre una buena imagen de
nuestra empresa teniendo en cuenta ademas que esto repercute en la empresa Aguas y Aguas de
Perelra, nuestro contratanta.

Atentamente,

A

LUI1S FERNANDO SALAZAR IIMENEZ
Director

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) RAUL CLAVIJO identificado con C.C. No. 80226673
por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) RAUL CLAVIJO enviando citacién a



Direccién de Notificacion: CR 37 - 2 A # 72 - 24 haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse
de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,

) 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18984-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) NELSON ENRIQUE CASTANO HERRERA 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 18984-52

Fecha Resolucion Recurso 7 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234497 de 16 DE MAYO DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario NELSON ENRIQUE CASTANO HERRERA
Identificacion del Peticionario 10023400

Matricula No. 449041

Direccion para Notificacion MZ F LT 5 LAURELES |l

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. 18984-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18984 DE 21 DE MAYO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 234497 DE 8 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) NELSON ENRIQUE CASTANO HERRERA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10023400 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidén contra
Resolucion No. 234497-52 de 16 DE MAYO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en COBRO DE CARGOS
RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula No. 449041 Ciclo 12,
ubicada en la direccién MZ F LT 5, Barrio LAURELES Il en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 21 DE MAYO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision
argumentando que no debe asumir el cobro del retroactivo del cambio del estrato, porque el
estrato correcto siempre ha sido 3 y el error fue de la Empresa al liquidarle la tarifa con otro estrato,
por lo tanto, no debe asumir el error de la Empresa, frente a los subsidios conferidos, solicita
revocar la decision y a la SSPD, examinar las pruebas existentes, al respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 234497-52 de 16 de mayo de
2019 resolvio la reclamacion , en el siguiente sentido: “[...] ARTICULO 1o. Declarar NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por NELSON ENRIQUE CASTANO HERRERA, identificado (a)
con cédula de ciudadania No. 10023400  por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS
CON EL SERVICIO PUBLICO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

L.].

Que frente al reclamo que resolvio desfavorablemente la reclamacion interpuesta el dia 8 de mayo
de 2019, el sefior NELSON ENRIQUE CASTANO HERRERA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10023400 interpuso recurso de reposicion el dia 21 de mayo de 2019, en cuanto a
la determinaciéon empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la solicitud.

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



En primer lugar, sobra recordar que la Unica autoridad en materia de estratificacion socioeconémica es el
Alcalde, ello de conformidad con lo dispuesto en las leyes 505 de 1999 y 732 de 2002, en concordancia con
sus decretos reglamentarios; y en el mismo sentido también es una autoridad en materia de estratificacion,
los denominados Comités Permanentes de Estratificacion, ultimos que fungen como cuerpo asesor del
alcalde para los procesos de estratificacion.

Asi las cosas, la estratificacion es definida por la Ley 142 de 1994 como  “14.8. ESTRATIFICACION
SOCIOECONOMICA. Es la clasificacién de los inmuebles residenciales de un municipio, que se hace en
atencion a los factores y procedimientos que determina la ley”.

En cuanto a los factores y procedimientos que determine la Ley, es necesario reafirmar que los mismos
fueron expedidos de conformidad con las Leyes 505 de 1999 y 732 de 2002, siendo de relevancia
sobresaltar de ellas que la autoridad en materia de estratificacion es el Municipio o Distrito en cabeza de su
alcalde, que otra autoridad son los Comités Permanentes de Estratificacion, que los usuarios tienen derecho
a presentar reclamaciones ante las autoridades municipales por temas relacionados con su estrato
socioeconoémico, que existe doble instancia, que la estratificacion se debe adoptar de manera general
mediante decreto y en cumplimiento de las metodologias definidas por el Departamento Nacional de
Planeacion, y que de acuerdo con la Ley 732 de 2002, los Municipios deben adelantar de manera constante
procesos de actualizacion general de la estratificacion, y que las Empresas estan en la obligacion de aplicar
la estratificacion que se adopte por parte de los municipios a través de los respectivos decretos.

Ahora bien, a raiz de la expedicion de otras normas de orden legal’ que tienen como propdsito que las
Empresas y los municipios logren el maximo de coincidencias en sus bases de datos, se les exige a las
Empresas llegar a % del 95, es por ello que Aguas y Aquas de Pereira y el Municipio de Pereira vienen
adelantando la homologacion de sus bases de datos, con el firme propésito de lograr la correcta focalizacion
de subsidios y el correcto cobro de contribuciones, materializando el principio constitucional de solidaridad
y redistribucion del ingreso de que trata el articulo 368 de la Constitucion Politica de 1991.

Ley 1176 de 2007. ARTICULO 4o. CERTIFICACION DE LOS DISTRITOS Y MUNICIPIOS. Los municipios y distritos al momento de la
expedicién de la presente ley seguiran siendo los responsables de administrar los recursos del Sistema General de Participaciones para
Agua Potable y Saneamiento Basico y de asegurar la prestacion de los servicios de agua potable y saneamiento basico. En todo caso,
deberan acreditar el cumplimiento de los requisitos establecidos por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los siguientes aspectos:

a) Destinacion y giro de los recursos de la participacion para agua potable y saneamiento basico, con el propdsito de financiar
actividades elegibles conforme a lo establecido en el articulo 11 de la presente ley;

b) Creacién y puesta en funcionamiento del Fondo de Solidaridad y Redistribucién de Ingresos;
c) Aplicacion de la estratificacion socioeconémica, conforme a la metodologia nacional establecida ( negrilla fuera de texto).

d) Aplicacion de la metodologia establecida por el Gobierno Nacional para asegurar el equilibrio entre los subsidios y las contribuciones
para los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo.

‘().



Cabe preguntarse entonces, en el caso en particular del predio del (la) sefior (a) NELSON
ENRIQUE CASTANO HERRERA con matricula N° 449041, si el cambio de estratificacion se dio
en virtud de una adopcién de una estratificacion puntual de su predio o de su lado de manzana, o
fue producto de la adopcion de la estratificacion general; encontrando que su estratificacion se dio
presuntamente en virtud del decreto 754 de 1995 expedido por el Municipio de Pereira, luego, ese
estrato fue informado a la Empresa por parte del Municipio de Pereira a través de certificacion de
base de datos del mes de febrero de 2019, por consiguiente, dicho predio hace parte de los
inmuebles que se encuentran en proceso de homologacion de bases de datos, de alli que se haya
originado el cambio de estrato a tres, y que se haya ordenado aplicar el cobro desde el ario 2016,
fecha desde la cual el Municipio ha decidido no reconocer el pago de tales % de subsidios,
situacion que resulta apenas Idgica, en la medida en que una situacion anormal no puede verse
impregnada de un beneficio de este tipo, y que producto de su no reconocimiento por parte del
Municipio de Pereira, no puede la Empresa verse expuesta a asumir dichos valores.

Constitucional y legalmente no le corresponde al prestador del servicio, en este caso a
Aguas y Aguas de Pereira, asumir los subsidios que se aplican en materia de servicios
publicos domiciliarios, esa responsabilidad es exclusiva del Estado, representado en la
Nacién, Los Departamentos y como en el caso en particular a los Municipios; sin
embargo, para los responsables de este asunto de los subsidios también se les podra
exigir dicha carga siempre que se ajuste a derecho y se cumplan las respectivas
metodologias, luego, en este caso en particular, el Municipio ha considerado que es
desde el afio 2016 que dejara de reconocer el valor que equivocamente se le aplico al
usuario de la matricula N° 449041; y como la Empresa actud de buena fe y bajo la
premisa de confianza legitima del articulo 83 de la C.P de 1991, es decir, en su base de
datos (Aguas y Aguas de Pereira) existia un estrato menor al que le correspondia al
usuario del predio con matricula N° 449041, y del que el unico beneficiario fue
justamente el usuario final, no tiene por qué el prestador del servicio asumir ese valor no
reconocido.

De relevancia resulta indicarle al reclamante que de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 95 de la C.P de 1991, existen unos deberes propios de los ciudadanos dentro de
los que se decantan no abusar del derecho, en este caso en particular no tiene por qué
darse un beneficio de un subsidio mayor, cuando en realidad el % debia ser muy inferior,
y de acuerdo con lo establecido en el articulo 150 de la Ley 142 de 1994, no podran
cobrarse servicios prestados cuando hayan pasado los 5 meses desde su
prestacion, siempre y cuando sea error u omision del prestador del servicio sea
publico o privado, pero como se aprecia en este caso en particular, la VALIDACION DE
LA INFORMACION DEL ESTRATO para el predio con matricula N° 449041 se dio por
parte el Municipio de Pereira en el mes de febrero de 2019, por lo tanto de conformidad
con lo establecido en el referido articulo estamos frente a una variable que DEPENDIA
DE UN TERCERO- MUNICIPIO, quien certifico dicho estrato en la fecha indicada, luego
la situacion no es atribuible al prestador del servicio.

El articulo 150 de la Ley 142 de 1994, fue sometido a control de constitucionalidad, y en
aquella ocasion mediante sentencia C- 060 de 2005, la Corte Constitucional indicé que
se trata de una garantia que busca brindar seguridad juridica, eficiencia y eficacia, de alli
el término de prescripcion de cinco meses que existe para las empresas cuando por su
ERROR U OMISION dejaron de cobrar servicios prestados, y establece una prohibicién




de no cobro por encima de dicho lapso cuando se tenga presente las variables ERROR
U OMISION, pero como se ha dado a conocer en este caso la Empresa no fue la
que genero el error o la omision, y por ende al ser notificada por parte del Municipio de
que esos % mayores de subsidios no serian reconocidos, debe proceder a efectuar el
cobro al usuario final quien se beneficio sin legitimidad para ello, y no puede pretender el
usuario aprovecharse de tal situacion pues se estaria menoscabando el principio
constitucional del interés general sobre el particular, y un aprovechamiento de error
ajeno para obtener un beneficio por fuera de lo que en derecho le corresponde.

Ndtese que en ocasiones la misma Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
ha ordenado que se ajusten los valores cobrados de mas cuando un usuario tenia
asignado un estrato mayor al que le correspondia, ordenado que se deje de aplicar la
caducidad del articulo 154 de la Ley 142 de 1994 que ordena solo revisar facturas de los
ultimos cinco periodos, y en su defecto se ha ordenado la devolucién de todo el tiempo
en que el usuario fue facturado en un estrato mayor, ello por ser el estrato un elemento
fundamental, pues bien, esa misma Idgica juridica cabe en el presente caso, maxime
cuando con el beneficio aplicado en mayor medida se afecto un interés legitimo de orden
general, y no fue causado por ERROR u OMISION de la Empresa, menos cabria en
gracia de discusion del Municipio por cuanto estamos en la fase final de la homologacion
de base de datos.

Por lo expuesto, este Departamento considera que:

Que no se procedera con el cambio de estrato actualmente asignado al predio, y
menos se procedera a efectuar reliquidacion de los valores cobrados por estrato
mal aplicado, en consideracion de lo expuesto anteriormente.

Al efectuar el analsis de la respuesta emitida por este Departamento, mediante acto
administrativo N° 234497-52 del 16 de mayo de 2019, consideramos que el cobro realizado
por la Empresa mediante cumplido N° 378695633 por valor de $690.155, financiado en 34
cuotas mensuales, de las cuales se le han liquidado dos en los periodos de marzo, abril y
mayo de 2019, por valor cada una de $20.298, es correcto, pues corresponde al cobro del
subsidio aplicado desde el periodo de julio de 2016 a enero de 2019, lapso que se le aplicé
la tarifa del estrato 1, siendo la correcta Residencial estrato 3 y el Municipio de Pereira dejara de
reconocer el valor que equivocamente se le aplico al usuario de la matricula No 449041 desde el afio 2016.
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Se adjunta copia de los pantallazos donde se evidencia que se le aplicé la tarifa Residencial
estrato 1, desde el periodo de julio de 2016 hasta enero de 2019, cuando se actualizo y en el



periodo de febrero de 2019 se empezo6 a cobrar con la tarifa correcta, pero sdlo se esta
cobrando el subsidio aplicado desde el aiho 2016.
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Por lo expuesto, este Departamento, reitera que en multiples ocasiones, la  Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios ha ordenado que se ajusten los valores cobrados de mas cuando un usuario tenia
asignado un estrato mayor al que le correspondia, ordenado que se deje de aplicar la caducidad del articulo 154 de la
Ley 142 de 1994 que ordena solo revisar facturas de los ultimos cinco periodos, y en su defecto se ha ordenado la
devolucién de todo el tiempo en que el usuario fue facturado en un estrato mayor, ello por ser el estrato un elemento
fundamental, pues bien, esa misma ldgica juridica cabe en el presente caso, maxime cuando con el beneficio aplicado en
mayor medida se afecté un interés legitimo de orden general, y no fue causado por ERROR u OMISION de la Empresa,



menos cabria en gracia de discusion del Municipio por cuanto estamos en la fase final de la homologacién de base de
datos, en consecuencia, se CONFIRMA Ila decision administrativa N° 234497-52 del 16 de
mayo de 2019 Y NO ACCEDE a la solicitud del no cobro del retroactivo de los
recursos por subsidio aplicados a la matricula 449041.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:
Ley 505 de 1999. y 732 de 2002.

Articulo 150 de la Ley 142 de 1994. 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. Se exceptuan los casos en que se compruebe dolo del
suscriptor o usuario.

Sentencia C 060 de 2005.

Ley 1176 de 2007. ARTICULO 40. CERTIFICACION DE LOS DISTRITOS Y MUNICIPIOS. Los municipios y distritos al momento de
la expedicion de la presente ley seguiran siendo los responsables de administrar los recursos del Sistema General de Participaciones
para Agua Potable y Saneamiento Basico y de asegurar la prestacion de los servicios de agua potable y saneamiento basico. En todo
caso, deberan acreditar el cumplimiento de los requisitos establecidos por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los siguientes
aspectos:

a) Destinacion y giro de los recursos de la participacién para agua potable y saneamiento basico, con el propésito de financiar
actividades elegibles conforme a lo establecido en el articulo 11 de la presente ley;

b) Creacién y puesta en funcionamiento del Fondo de Solidaridad y Redistribucién de Ingresos;
c) Aplicacion de la estratificacion socioeconémica, conforme a la metodologia nacional establecida ( negrilla fuera de texto).

d) Aplicacion de la metodologia establecida por el Gobierno Nacional para asegurar el equilibrio entre los subsidios y las
contribuciones para los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo.

‘().

Ley 142 de 1994. 14.8. ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA. Es la clasificacion de los inmuebles residenciales de
un municipio, que se hace en atencién a los factores y procedimientos que determina 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 NO PROCEDENTE el Recurso presentado por NELSON

ENRIQUE CASTANO HERRERA y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE,
confirmandose en todas sus partes la Resolucion No. 234497-52 de 16 DE MAYO DE 2019, por lo



expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 7 DE JUNIO DE 2019

"\_,-'J ; P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19034-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE ALEXANDER SERNA BUENO 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 19034-52

Fecha Resolucion Recurso 7 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234796 de 30 DE MAYO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE ALEXANDER SERNA BUENO
Identificacion del Peticionario 10006810

Matricula No. 19613083

Direccion para Notificacion Mz 27 CS 357 PS 2 LENINGRADO llI

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



3.

Resolucion No. 19034-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19034 DE 4 DE JUNIO DE 2019 SOBRE RECLAMO No.
234796 DE 28 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) JOSE ALEXANDER SERNA BUENO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10006810 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No.
234796-52 de 28 DE MAYO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del
mismo nimero consistente en COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula No. 19613083 Ciclo 12, ubicada en la direccion MZ 27 CS 357 PS 2, Barrio
LENINGRADO lll en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 4 DE JUNIO DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisién argumentando que la
orden de corte del 8 de abril de 2019, se realizd estando en reclamacion y le estan cobrando el
procedimiento del corte y la reconexion, y afirma que no fue suspendido y que estando en reclamacion no
se le debio suspender, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Sea lo primero establecer que la decision que se revisa por via de reposicidn corresponde
especificamente al predio identificado con la matricula de servicios 19613083, localizado en MZ
27 CS 357 PS 2, Barrio LENINGRADO |ll, predio el cual cuenta con la disponibilidad del servicio.

En el resumen de facturacion del sistema de informacion comercial, se observa que la
matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la facturacién, de un periodo de
facturacion al periodo de marzo de 2019, y la fecha limite de pago era el 04/04/2019, razon
por la cual, el dia 08/04/2019 se generd la orden de corte y se reportdé como suspendido el
dia 10/04/2019 , se evidencia que el pago se realiz6 el dia 12/04/2019 es decir, posterior al
corte reportado por el contratista, y el sistema generd la orden de reconexion para el
18/04/2019.

Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicité al Grupo de Corte
y Reconexion copia de las ordenes de suspension y reinstalacion del servicio, y se observan
gue presentan inconsistencias, razoén por la cual se encuentra ajustado a derecho reliquidar el
cobro realizado por este procedimiento, el cual asciende a $38.093,00, No obstante lo
anterior, se observd que orden de la reconexion se realizé despues de las 24 horas
establecidas en el articulo 42 del Decreto 019 de 2012 (Ley Anti-tramites) para el
procedimiento de reconexion de los servicios publicos, por lo cual se procedera a reliquidar el
valor facturado por concepto de reconexion del servicio.

“Decreto 019 de 2012:
ARTICULO 42. RECONEXION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS. Resuelta



favorablemente una solicitud de reconexion de un servicio publico a un usuario, o desaparecida la
causa que dio origen a la suspension del servicio, la reconexion debera producirse dentro de las 24
horas siguientes.”

Es pertinente aclarar al usuario, que la orden de corte se gener6 antes de la reclamacion N°
234020, radicada el 12 de abril de 2019, vy la orden de corte aparece, ejecutada el 10 de abril de
2019, por lo tanto, se desvirtua el argumento del usuario, donde manifiesta que encontrandose
en reclamacion la Empresa realizé la suspension del servicio.

4. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende a $38.093,00 valor liquidado en la
facturacion del periodo de MAYO DE 2019. y revoca la decision inicial.

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

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto por el
actor, este despacho considera respecto del reclamo por COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION..

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 la ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

ARTICULO 140 LEY 142 DE 1994.- Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las
condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

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

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 demas derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

ARTICULO 141 LEY 142 DE 1994.- Incumplimiento, terminacion y corte del servicio. El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que
afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y
proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento
que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

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

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas.
Adicionalmente, y tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencion del servicio mediante acometida
fraudulenta constituira para todos los efectos, un hurto.



La demolicion del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por terminado el
contrato, sin perjuicio de sus derechos.

ARTICULO 142 LEY 142 DE 1994.- Restablecimiento del servicio. Para restablecer el
servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar
Su causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y
satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del
contrato.

Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o usuario
cumpla con las obligaciones que prevé el inciso anterior, habra falla del servicio..”

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

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 JOSE
ALEXANDER SERNA BUENO en contra de la Resolucion No. 234796-52 de 28 DE MAYO DE
2019, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19613083 la suma de -38093. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 7 DE JUNIO DE 2019

7 # o
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: Am.



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. 234691-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

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

234691-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario CARMEN ROSA CAMACHO MARQUEZ
Matricula No 208322

Direccion para Notificacién CL 27 #7- 30 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. 234691-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234691 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 através de la pagina Web de la SSPD Numero de Radicado
20195290513122 el (la) sefior(a) CARMEN ROSA CAMACHO MARQUEZ identificado con C.C. No.
34059948, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234691 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL AFORO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 208322 Ciclo: 2 ubicada en: CL 27 # 7- 30 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3,2019-4

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 208322, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por promedio.
Mayo 9 m3 646 m3 9m3 9m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Abril 646m3 | 646 m3 0m3 15 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)
Marzo 646m3 | 646 m3 0m3 15 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 24 de Mayo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de
descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién
por parte del funcionario FERNANDO HERRERA: “Se revisé predio, no hay fugas. Lectura
Actual: 13 m3”

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo registrado en el sistema comercial informamos que el periodo
de Mayo de 2019 ya fue analizado y reliquidado mediante la Resolucién No. 234650-52 del 27 de
Mayo de 2019, por lo tanto no seran tenidos en cuenta en el presente reclamo.

Una vez verificado que el consumo fue normalizado con el nuevo instrumento de medida No.
C19LA012453 Marca Altair, instalado el dia 09 de Abril de 2019, y teniendo en cuenta que para los
periodos de periodo de Marzo y Abril se cobré6 consumo por promedio, la empresa tomara como



base el consumo que se gener6 en el periodo de Mayo con el nuevo medidor con un registro de 9
m3, para proceder a 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. 208322 por la Empresa,
respecto al periodo de Marzo por 15 m3 y Abril por 15 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se
procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Marzo por 15 m3 a
9 m3 y Abril por 15 m3 a 9 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -62361 detallado asi:

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

AJUSTE A LA 2019-4 400 0 0 -1 -3 2
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2019-3 400 9 15 13962 23271 -9308
ACUEDUCTO
CONSUMO 2019-4 400 9 15 13962 23271 -9308
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-4 400 9 15 9104 15173 -6069
ALCANTARILLADO

2019-3 400 0 0 -3 0 -3
NC CONTRIB 2019-3 400 9 15 9104 15173 -6069
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2019-4 400 9 15 15509 25848 -10339
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2019-3 400 9 15 15509 25848 -10339
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-4 400 0 0 -2 -4 2
DECENA
NC CONTRIB 2019-4 400 9 15 8196 13660 -5464
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-3 400 9 15 8196 13660 -5464
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-3 400 0 0 -1 0 -1
DECENA

ALCANTARILLADO

En cuanto a la inconformidad de la usuaria por el alto valor de la factura, se le informa que la
empresa realizé el cambio del medidor el dia 09 de Abril de 2019, por lo tanto en la facturacién del
periodo de Mayo se empez6 a efectuar el cobro mediante la factura No. 46206473



Mumero ¥ |Predio Consecuti |Edad Estado |Valor total

Gl dewea7s| 20832 1| 1c___| $152870,00]

Servicio Afio |Mes |Mumero ¥ |Consecuti Edad Estado |Valor total Valor
ACUEDUCTO 2019 Mayo 46206473 1 10C £59,340,00
MEDIDOR. 2019 Mayo 46206473 1 10C £41,910,00
ALCAMTARILLADO 2019 Mayo 46206473 1 10C £51.620,00

[T

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.”

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

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su_valor podra establecerse,
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 0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos
individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el
interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un
plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido." (Negrilla y cursiva del despacho)

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



empresa el Jefe de Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CARMEN ROSA CAMACHO
MARQUEZ identificado con C.C. No. 34059948 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
AFORO 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) CARMEN ROSA CAMACHO MARQUEZ enviando citacion a Direccidén de Notificacién:, CL
27 # 7- 30 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: CARMEN ROSA CAMACHO MARQUEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 208322 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 7 DE JUNIO 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. 234798-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NAYIBETH MUNOZ HENAO 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:

234798-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario NAYIBETH MUNOZ HENAO
Matricula No 1052737

Direccion para Notificacién MZ 14 CS 315 PS 2 SAN MARCOS

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. 2899144
Resolucion No. 234798-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234798 de 28 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 28 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) NAYIBETH MUNOZ HENAO identificado con C.C. No.
66912921, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234798 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1052737 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: MZ 14 CS 315 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.
1052737, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Mayo 803 m3 761 m3 42 m3 42 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 29 de
mayo de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefor (a)
NAYIBETH MUNOZ, identificado (a) con CC N° 66.912.921 con el fin de descartar inconsistencias o anomalias
en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se
revisé el predio en el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, consumo para dos familias. Lectura
Actual: 809 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.

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. 1052737 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura, por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:



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

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

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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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 NAYIBETH MUNOZ HENAO
identificado con C.C. No. 66912921 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)



NAYIBETH MUNOZ HENAO enviando citacion a Direcciéon de Notificacién:, MZ 14 CS 315 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: NAYIBETH MUNOZ HENAO la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1052737 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 7 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 234801-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

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

234801-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario ISLENY GRAJALES MEJIA
Matricula No 1672823

Direccion para Notificacion MZ D CS 78 APTO 201 LA ISLA DE CUBA

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. 2899146
Resolucion No. 234801-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234801 de 28 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 28 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) ISLENY GRAJALES MEJIA identificado con C.C. No.
42141594, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234801 -consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1672823 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ D CS 78 APTO 201 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.
1672823, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Mayo 262 m3 240 m3 22 m3 22 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 29 de
mayo de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
ISLENY GRAJALES, identificado (a) con CC N° 42.141.594 con el fin de descartar inconsistencias o anomalias
en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del técnico FREDDY RAMOS RIOS:
“Se revisé el predio, no existen fugas, instalaciones en buen estado, viven tres personas hace siete meses y
no permanecen en la casa. Lectura Actual: 266 m3”. Situacion que no da claridad sobre las causas que
pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

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. 1672823 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura, por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:



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

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

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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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 ISLENY GRAJALES MEJIA
identificado con C.C. No. 42141594 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)



ISLENY GRAJALES MEJIA enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, MZ D CS 78 APTO 201 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: ISLENY GRAJALES MEJIA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1672823 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 7 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 234847-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) YAMILET ARTUNDUAGA 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:

234847-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario YAMILET ARTUNDUAGA
Matricula No 898890

Direccion para Notificacion MZ 6 CS 13 DORADO-B VILLA CONSOTA

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. 234847-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234847 de 29 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 29 DE MAYO DE 2019 el (la) senor(a) YAMILET ARTUNDUAGA identificado con C.C. No.
1088243888, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234847 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 898890 Ciclo: 11 ubicada en: MZ 6 CS 13 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.
898890, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por promedio.
Mayo 334 m3 334 m3 0m3 18 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 30 de
Mayo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, en presencia del (la) sefior (a) JOHANA
ARTUNDUAGA, por parte del técnico FERNANDO HERRERA, realizando la siguiente observacién: “Predio
en construccion, se reviso y no se encontraron fugas. Lectura Actual: 344 m3”’

Se aclara que debido a la imposibilidad de tomar lectura del aparato de medida debido a que este se
encontraba tapado, se procedié a efectuar cobro por promedio, en los términos establecidos en uno de los
parrafos del Articulo 146 de la Ley 142 de 1994 de |a siguiente manera:

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

Ahora bien, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita el dia 30 de
Mayo en donde se logra obtener lectura de 344 m3, se procedera a acceder a las pretensiones del usuario y
no cobrar por promedio de 18 m3 sino por la real diferencia lectura que arroja el aparato de medida, es decir,
10 m3 desde la Ultima lectura en la que se encontraba en 334 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa



se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 898890 por la Empresa, respecto al periodo de
Mayo 2019 por 18 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a
reliquidar de la siguiente manera: Mayo 2019 de 18 m3 a 10 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de
1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -20407 detallado asi:

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

ND 2019-5 400 10 13 -12827 -16675 3848
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

ND 2019-5 400 10 13 -11005 -14307 3302
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

CONSUM | 2019-5 400 10 18 15904 28627 -12723
0]
ACUEDU
CTO

VERTIMIE [ 2019-5 400 10 18 18536 33365 -14829
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-5 400 0 0 -4 0 -4
ALA
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, sequn dispongan los contratos




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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 YAMILET ARTUNDUAGA identificado con
C.C. No. 1088243888 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)
YAMILET ARTUNDUAGA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 6 CS 13 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: YAMILET ARTUNDUAGA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 898890 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 7 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234824-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ORLANDO DE JESUS GONZALEZ OCAMPO 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:

234824-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario ORLANDO DE JESUS GONZALEZ OCAMPO
Matricula No 1845411

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 6 CESAR GAVIRIA TRUJILLO

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. 234824-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234824 de 29 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 29 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) ORLANDO DE JESUS GONZALEZ OCAMPO
identificado con C.C. No. 9920686, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 234824
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1845411 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: MZ 1 CS
6 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.
1845411, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio  Mes nactive Lect Actual Lect Anter  Consumo Promedio Tipo Fecde lect
2019 Mavyo 1 940 Q66 249 15|V 20/05/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 4 de
Junio de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a9
DIEGO GONZALEZ, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando
la siguiente observacion por parte del funcionario JOSE VELASQUEZ: “Instalaciones en buen estado, no
hay dafos ni fugas. Lectura Actual: 992 m3.”. Situacidon que no da claridad sobre las causas que pueden
estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1845411 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 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:

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

Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El mantenimiento de las redes internas
de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios
publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones



gue estime necesarias para la correcta utilizacién del servicio.

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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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 DE JESUS GONZALEZ
OCAMPO identificado con C.C. No. 9920686 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)
ORLANDO DE JESUS GONZALEZ OCAMPO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ 1 CS 6
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 DE JESUS GONZALEZ OCAMPO la cancelaciéon de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1845411 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 7 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234913-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS URIEL MUNOZ AGUDELO 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:

234913-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS URIEL MUNOZ AGUDELO
Matricula No 996488

Direccion para Notificacion uriel64@hotmail.es LA ACUARELA

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. 234913-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234913 de 29 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 29 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) LUIS URIEL MUNOZ AGUDELO identificado con C.C.
No. 10117349, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234913 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 996488 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: CR 37 A # 72- 18 TORRE 8
APTO 204 en el (los) periodo(s) facturados(s) .

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
996488, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio | Mes nActivo Lect Actual Lect Anter  Consumo Promedio Tipo Fecde lect
2019 Mayo 1 1699 1683 16 4w 20/05/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 4 de
Junio de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, en presencia del (la) sefior (a) LUIS U. MUNOZ,
identificado (a) con CC N° 10.117.349, realizando la siguiente observacion por parte del funcionario JOSE
VELASQUEZ: “Medidor frenado, no hay dafios, todas las instalaciones en buen estado. Lectura Actual:
1699 m3.”

Ahora bien, debido a lo manifestado por el grupo de facturacion previa en el sistema de informacién comercial
acerca de que el medidor se encuentra frenado, se procedié a generar facturacién por concepto de promedio
en el periodo de Mayo 2019, promedio determinado segun predios en condiciones similares, el cual en este
caso se ha establecido en 18 m3.

“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.

De igual modo, es menester informar al usuario que actualmente mediante solicitud N° 2872544 se encuentra
en tramite la instalacién de nuevo equipo de medida en el predio que permita obtener eficazmente la diferencia
de lectura y asi evitar posibles inconformidades en el usuario al generar cobros por promedios.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 996488, respecto al periodo de Mayo 2019 por
16 m3 SON CORRECTOS ya que se generd cobro por concepto de promedio en un predio que cuenta con el
equipo de medida en mal estado, por lo cual no seran objetos de modificacion o reliquidacion alguna por parte
de este Departamento, 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”.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS URIEL MUNOZ AGUDELO
identificado con C.C. No. 10117349 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) LUIS
URIEL MUNOZ AGUDELO enviando citacion a Correo Electrénico:, uriel64@hotmail.es 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: LUIS URIEL MUNOZ AGUDELO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 996488 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 7 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234872-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

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

234872-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario CAMILA MIRALLES LOZADA
Matricula No 1869817

Direccion para Notificacion CL 88 A #31- 08 MZ 3 CS 12 PUERTA DE ALCALA

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. 234872-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234872 de 30 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 30 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) CAMILA MIRALLES LOZADA identificado con
C.C. No. 1088248927, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234872
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1869817 Ciclo: 10 ubicada en
la direccion: CL 88 A # 31- 08 MZ 3 CS 11 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3,2019-5,2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No.1869817, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia
Mayo 484 m3 481 m3 3 m3 3m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Abril 481 m3 477 m3 4 m3 4 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Marzo 477 m3 471 m3 6 m3 6 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio en presencia de la sefiora MARTHA LOZADA, identificada con CC. N°
20.616.046, practicada el dia 31 de Mayo del 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones: “Predio ocupado, vienen muy poco al predio, no hay fugas, me atendio vecina
por orden del propietario. Lectura Actual: 486 m3.” Situacion que no da claridad sobre las
causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1869817 por la Empresa,
respecto al periodo de Maro 2019 por 6 m3, Abril 2019 por 4 m3 y Mayo 2019 por 3 m3, SON
CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron generados por la
utilizacién normal del servicio, por lo cual no seran objeto de reliquidaciéon 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CAMILA MIRALLES
LOZADA identificado con C.C. No. 1088248927 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) CAMILA MIRALLES LOZADA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 88 A #
31- 08 MZ 3 CS 12 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: CAMILA MIRALLES LOZADA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1869817 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se 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 7 DE JUNIO 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 Resolucion No. 234907-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANA MILENA CARDONA ESPINOSA 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:

234907-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario ANA MILENA CARDONA ESPINOSA
Matricula No 1712371

Direccion para Notificacion milena.cardona@coats.com SEC LOS ALAMOS

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. 2905436
Resolucion No. 234907-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234907 de 30 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 30 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) ANA MILENA CARDONA ESPINOSA identificado con
C.C. No. 30401451, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234907 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1712371 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CL 13 # 23- 25 APTO 402
en el (los) periodo(s) facturados(s) .

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1712371, se ha facturado de la siguiente manera:

Afo  Mes nActive Lect Actual Lect Anter  Consumo Promedio Tipo Fecde lect
2019 Mayo 1 34 23 & 7V 17/05/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 4 de
Junio de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del
funcionario CARLOS A. OSORIO: “Instalaciones en buen estado, medidor funciona al abrir la llave vive 1
persona, sin novedades. Lectura Actual: 37 m3.”. Situaciébn 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, para mayor claridad se le comparte al usuario la descripcion de los conceptos facturados en el
periodo de Mayo 2019



Afio Mes. MNumero . 0 Predio Consecuti Edad Estado | Valor total Valor corriente Valor cartera Saldo a favor Valor consumos  (Total recargn. | Total intereses.

+ |nis ] Mayo | 46273460 1712371 7] 1 szamon sszaman s0.00 000 21700 .00 &t

Arrastre un encabezado de columna aqui para agrupar por esa columna
Consecutih 0 Seryicio |CodConcep | Concepto |Afio  Mes  Origen Descripddn Origen  Valor Saldo al Fact |Saldo a hoy Tarifa
| 1 ACUEDUCTO 2086 CONTRIE C.F.ACUE 2018 5 FACTU Conceptos generados $6,058.36 $5,058.36 £0.00 §5,058.36
19049311 ACUEDUCTO 2000 CONSUMO ACUEDUCTO 2019 5 FACTU Conceptos generados §9,542.28 $9,542.28 £0.00 §1,550.38
190493111 ACUEDUCTO 2095 CONTRIB ACUEDUCTO 2019 5 FACTU Conceptos generados $6,612.80 $5,612.80 $0.00 §1,102.13
19049311 ACUEDUCTO 2108 AJUSTE A LA DECENA 2018 5 FACTU Conceptos generados $4.33 §4.33 50.00 s0.00
J. | 19049311 ALCANTARILLADO 2007 C.F.ALCANTARILLADO, 2019 5 FACTU Conceptos generados §4,722.39 §4,722,39 £0.00 §4,722,39
19049311 ALCANTARILLADO 2087 CONTRIB C.F.ALCANTA 2013 5 FACTU Conceptos generados $3,272.62 $3,272.62 £0.00 §3,272.62
15049311 ALCANTARILLADO 2001 VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2018 5 FACTU Conceptos generados $11,121.72 $11,121.72 50.00 51,853.62
19049311 ALCANTARILLADO 2090 CONTRIB ALCANTARILLADO 2019 5 FACTU Conceptos generados §7,707.35 §7,707.35 £0.00 §1,284.56
J. I 19049311 ALCANTARILLADO 3010 AJUSTE A LADECENA ALCANTARIL 2019 5 FACTU Conceptos generados -£4.08 -84.08 £0.00 £0.00
19049311 ASEQ PLUS 10000 CARGO FI110 ASEQ 2019 5 FACTU Conceptos generados §15,954.00 $15,954.00 $0.00 $0.00
19049311 ASEO PLUS 10003 COMTRIBUCION ASEQ 2018 5 FACTU Conceptos generados $14,076.00 £14,076.00 50.00 £0.00
19049311 ASEO PLUS 10016 CARGO VARIAELE MO APROVECHAI 2019 5 FACTU Conceptos generados $4,331.00 §4,331.00 £0.00 £0.00
| 19043311 ASEO PLUS 10017 CARGO VARIABLE APROVECHABLE! 2019 5 FACTU Conceptos generados $26.00 $26.00 £0.00 $0.00
19049311 ASEQ PLUS 10008 AJUSTE A LA DECEMA 2019 5 FACTU Conceptos generados §3.00 $3.00 50.00 50.00
£92,170.00 £92,170.00 50.00

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. 1712371 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura, por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica 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
que estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio deberd mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no
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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.
()

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



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

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

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

Cuando, sin 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA MILENA CARDONA ESPINOSA
identificado con C.C. No. 30401451 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) ANA
MILENA CARDONA ESPINOSA enviando citacibn a Correo Electrénico:, milena.cardona@coats.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ANA MILENA CARDONA ESPINOSA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1712371 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 7 DE JUNIO DE 2019



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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234922-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

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

234922-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario KARLA TATIANA RINCON VARGAS
Matricula No 1909720

Direccion para Notificacion CR 25 # 86- 171 CS 76 VILLA OLIMPICA

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. 2905438
Resolucion No. 234922-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234922 de 31 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 31 DE MAYO DE 2019 el (la) sefor(a) KARLA TATIANA RINCON VARGAS identificado con
C.C. No. 42135819, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234922 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1909720 Ciclo: 13 ubicada en la direcciéon: CR 25 # 86- 171 CS 76 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-5,2019-2,2019-4.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1909720, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio  Mes nActivo Lect Actual Lect Anter | Consumo Promedio Tipo Fecde lect
2019 Mayao 1 729 B892 32 20 v 21/05/2019
2019 Abril 1 092 o6y 25 15 W 19/04/2015
2019 Marzo 1 B&7 635 32 17 v 224032019
2019 Marzo 2 oa7y 0835 32 17 v 22/03/2015
2019 Febrero 1 635 608 27 16 V 20022019
2019 Febrera 2 635 008 27 15 V 20/02/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 4 de
Junio de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
MARIA F. ALVAREZ, identificado (a) con CC N° 42.135.746 con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del funcionario EDWIN
VELEZ TORO: “Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado. Lectura
Actual: 742 m3.”. Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

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. 1909720 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura, por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:



Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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 KARLA TATIANA RINCON VARGAS
identificado con C.C. No. 42135819 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)
KARLA TATIANA RINCON VARGAS enviando citacion a Direcciéon de Notificacién:, CR 25 # 86- 171 CS 76
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: KARLA TATIANA RINCON VARGAS la cancelacion de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1909720 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 7 DE JUNIO DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234933-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

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

234933-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario JUAN PABLO ESPINAL PARRA
Matricula No 1529783

Direccion para Notificacién MZ 20 CS 26 HACIENDA CUBA

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. 234933-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234933 de 31 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 31 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) JUAN PABLO ESPINAL PARRA identificado con C.C. No.
1193463904, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234933 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1529783 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 20 CS 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)

Encontrandose:

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 31 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, solicita revision y reliquidacion, lo referente al predio ubicado en la MZ 20 CS 26 Hacienda Cuba, con
matricula de servicios publicos No 1529783, al respecto me permito precisar lo siguiente:

El objeto de la reclamacion es el cobro de la reconexién 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 abril de 2019 y el usuario realiz6 el pago el dia 2 de mayo de 2019, con fecha limite de pago el dia 1 de abril
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 conexién del servicio genera unos gastos los cuales son responsabilidad del usuario.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por el concepto de reconexién del servicio facturado al predio
con matricula No. 1529783 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 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN PABLO ESPINAL PARRA
identificado con C.C. No. 1193463904 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JUAN PABLO ESPINAL PARRA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 20 CS 26 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JUAN PABLO ESPINAL PARRA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1529783 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 7 DE JUNIO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234926-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA CECILIA AGUDELO DE BERNAL y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectlda 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
estéa notificando por medio de este acto:

234926-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA CECILIA AGUDELO DE BERNAL
Matricula No 1029198

Direccion para Notificacién MZ 5 A CS 19 PS 1 SEC-B 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. 2905379
Resolucion No. 234926-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234926 de 31 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 31 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA CECILIA AGUDELO DE BERNAL
identificado con C.C. No. 30290074, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
234926 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1029198 Ciclo: 6
ubicada en la direccién: MZ5 A CS 19 PS 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1029198, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia de
Mayo 1282 m3 | 1236 m3 46 m3 46 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 05 de
Junio de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
EDWIN VELEZ TORO: “Se visito el predio el cual el usuario (menor de edad) manifiesta que
tienen un dafio y que ya lo revisaron por parte de la empresa y que lo van a organizar el fin
de semana. Lectura Actual: 1312 m3.”

Se procedié a revisar el sistema comercial en el cual se evidencia que el dia 19 de Febrero de
2019 se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al predio esta
vez utilizando el ge6fono en busca de algun tipo de fuga interna, se realiz6 la siguiente observacion
por parte del funcionario FERNANDO EMILIO TORRES: “Se revisé el predio con el ge6fono el
cual se detecté fuga interna entre el sanitario y la ducha se le indicé al usuario donde
reparar.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita
técnica el dia 05 de Junio de 2019, acerca de que el predio presenta todavia la fuga interna y que
a la fecha no ha sido reparada, le informamos a la usuaria la empresa ha generado factura por
consumo por promedio durante los meses de Febrero, Marzo y Abril de 2019, una vez detectada
la fuga interna es responsabilidad del usuario hacer los trabajos necesarios para repararla y que



este cuenta con un tiempo de 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 la presencia de la fuga interna, actuando en virtud a lo
dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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.
1029198 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo 2019 por 46 m3, SON CORRECTOS, ya
que el predio cuenta con una fuga interna detectada desde el mes de febrero y ya expiraron los dos
meses concedidos por la empresa al usuario 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 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,
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 MARIA CECILIA
AGUDELO DE BERNAL identificado con C.C. No. 30290074 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) MARIA CECILIA AGUDELO DE BERNAL enviando citacién a Direccion de Notificacion:,
MZ 5 A CS 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: MARIA CECILIA AGUDELO DE BERNAL la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1029198 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 7 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) e P
i ;{,‘;@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 Resolucion No. 234929-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) DIEGO BURGOS 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:

234929-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario DIEGO BURGOS
Matricula No 19617422

Direccion para Notificacion VIA CERRITOS # 4 FINCAS QUIMBAYITA

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. 2905381
Resolucion No. 234929-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234929 de 31 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 31 DE MAYO DE 2019 el (la) senor(a) DIEGO BURGOS identificado con C.C. No.
9867935, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 234929 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19617422 Ciclo: 14 ubicada en la
direccién: VIA CERRITOS # 4 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. 19617422, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ‘.
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Mayo 1160 m3 | 1026 m3 134 m3 134 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio en presencia del sefior DIEGO BURGOS, identificado con CC. N° 9.867.935,
practicada el dia 04 de Junio del 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se
reviso el predio en el cual existe fuga en sanitario de mujeres por tapon agua stop, se
recomienda cambiar bomba y tapon.”. Situacion que da claridad sobre las causas que generaron
el consumo elevado.

Respecto a la inconformidad del incremento en la factura revisado los ultimos periodos en el
sistema comercial encontramos que el predio presenta consumos promedio de 120 m3 y que en el
periodo de Mayo su consumo incremento fue debido a la fuga que presenta en una unidad sanitaria.

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 Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 19617422 por la Empresa,
respecto al periodo de Mayo 2019 por 134 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la
conclusién de que esos consumos fueron generados debido a la fuga por agua stop en sanitario,
por lo cual no seran objeto de reliquidacién o modificacién por parte de éste Departamento, ya que



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

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 DIEGO BURGOS
identificado con C.C. No. 9867935 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) DIEGO BURGOS enviando citacién a Direccion de Notificaciéon:, VIA CERRITOS # 4
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DIEGO BURGOS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19617422 a partir de
la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se 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 7 DE JUNIO 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 Resolucion No. 234944-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

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

234944-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario HUGO OROZCO
Matricula No 284711

Direccion para Notificacién CL 19 B # 23- 87 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. 2905387
Resolucion No. 234944-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234944 de 31 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 31 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) HUGO OROZCO identificado con C.C. No.
10088652, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 234944 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 284711 Ciclo: 4 ubicada en: CL 19 B #
23- 87 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. 284711, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia de
Mayo 79 m3 55 m3 24 m3 24 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 05 de
Junio de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
EDWIN VELEZ TORO: “Se visité el predio en el cual no dejan ingresar a revisar ya que la
usuaria manifiesta que el reclamante no se encuentra. Se observa medidor el cual gira con
llaves cerradas, se le marca al reclamante en 3 ocasiones quien no contesta. Lectura Actual:
96 m3.”

Se procedi6 a revisar el sistema comercial en el cual se evidencia que el dia 31 de Mayo de 2019
se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al predio en presencia
del (la) senor (a) HUGO OROZCO, identificado (a) con CC N° 10.088.652, esta vez utilizando el
geo6fono en busca de algun tipo de fuga interna, se realizd la siguiente observacion por parte del
funcionario FREDY RAMOS RIOS: “Se revisé el predio con el gedéfono y no fue posible
detectar la fuga interna ya que es minima, registra dos décimas de litro por minuto, se debe
esperar a que aflore mas. Se le recomienda al usuario que debe corregir fuga interna o si persiste
problema solicitar nuevamente revisién en un lapso de tiempo de un mes.



Ahora bien, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita
técnica el dia 31 de Mayo de 2019, acerca de que el predio cuenta con fuga interna, es procedente
realizar una reliquidacién del periodo reclamado generando cobro por promedio de 20 m3
(promedio de los ultimos 6 meses en el predio antes de alterado el consumo), es decir, Mayo 2019
de 24 m3 a 20 m3, se le recuerda al usuario que 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 la presencia de la fuga
interna, actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
284711 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo 2019 por 24 m3, NO SON CORRECTOS, ya
que el predio cuenta con una fuga interna, por lo cual, seran objeto de reliquidacién 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 -13781 detallado asi:

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

VERTIMIENTO 2019-5 408 7 11 12975 20390 -7414
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2019-5 408 7 11 11133 17494 -6362
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2019-5 408 0 0 -5} 0 =)
DECENA
ALCANTARILLADO

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, sequn dispongan los contratos




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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 HUGO OROZCO identificado con C.C.
No. 10088652 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
HUGO OROZCO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 19 B # 23- 87 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: HUGO OROZCO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 284711 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 7 DE JUNIO 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 Resolucion No. 234949-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

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

234949-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 1629393

Direccion para Notificacién CR 10 #17- 55 PS 1 LC 5 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. 234949-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234949 de 31 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 31 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con C.C.
No. 16214686, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234949 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1629393 Ciclo: 1 ubicada en: CR 10 # 17- 55 PS 1 LC 5 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-4

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1629393, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 4 de
Junio de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia del 8la9 sefior (a)
ALEJANDRA MURILLO, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado,
realizando la siguiente observacion por parte del técnico FERNANDO HERRERA: “Se reviso predio, es un
local pequeio, tiene un solo lavaplatos, en buen estado. Lectura Actual: 1 m3.”

Ahora bien, debido a lo manifestado por el grupo de facturacién previa en el sistema de informacién comercial
acerca de que no se encontro el aparato de medida para realizar la lectura de este, se procedié a generar
facturacion por concepto de promedio en el periodo de Abril 2019, promedio determinado segun predios en
condiciones similares, el cual en este caso se ha establecido en 13 m3.

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

Por otro lado, al hacer un andlisis de la informacién aportada por el técnico encargado de realizar la visita al
predio, es claro que en el predio no se ha generado consumo y es incorrecto el cobro de 13 m3 en el periodo
de Abril 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. 1629393 por la
Empresa, respecto al periodo de Abril 2019 por 13 m3, NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera a
reliquidar de 13 m3 a 0 m3 en dicho periodo, 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 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 -67559 detallado asi:

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

VERTIMIE | 2019-4 400 0 13 0 22402 -22402
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2019-4 400 0 13 0 20168 -20168
0]
ACUEDU
CTO

NC 2019-4 400 0 13 0 11839 -11839
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC 2019-4 400 0 13 0 13150 -13150
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-4 400 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA

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 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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
identificado con C.C. No. 16214686 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 10 # 17- 55 PS 1 LC 5
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: ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1629393 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 7 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # .. o
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectd: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234927-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

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

234927-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ NIDIA DEL CARMEN MEJIA JARAMILLO
Matricula No 19612138

Direccion para Notificacion CL 70 # 44 - 67 MZ 3 CS 27 PS 2 PUEBLITO PAISA

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. 2905428
Resolucion No. 234927-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234927 de 31 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 31 DE MAYO DE 2019 el (la) sefor(a) LUZ NIDIA DEL CARMEN MEJIA JARAMILLO
identificado con C.C. No. 24686879, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234927
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19612138 Ciclo: 10 ubicada en: CL 70 # 44 - 67 MZ
3 CS 27 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: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE JUNIO DE 2019 en la que
particip6 el(la) sefiora(a) como usuario del servicio publico y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario
de la Empresa, se determiné que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en
la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° C17LA172468AA el cual registra una lectura
acumulada de 4 m3. Precio solo deshabitado guardan cosas en este predio instalaciones en buen estado no
hay consumo medidor funciona al abrir la llave se anexan fotos medidor esta tocado. Grabar asi : Med#
C17LA172463 let 00004 piso 2. Med#C17LA172468 let 00427 piso 1

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el dia 5 de junio de 2019 se
encontrd el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 4 mt3, el predio se encuentra
desocupado y el medidor no registré diferencia de lectura, las instalaciones internas del bien inmueble estaban
en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del
consumo.

El inmueble tiene el medidor y las lecturas trocadas con la matricula No 19612137 por lo que se remite copia al
grupo de Previa a la facturacion para que actualice las lecturas y copia al grupo de Control de Perdidas no
Técnicas para que modifique los medidores en cada una de estas matriculas, de la siguiente manera:

Matricula 19612138 Medidor C17LA172463AA Lectura 4 Piso 2
Matricula 19612137 Medidor C17LA172468AA Lectura 427 Piso 1

Se reliquidaran el consumo facturado en el periodo de mayo de 2019; a partir de los préximos periodos de
facturacion se veran reflejadas las modificaciones.

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 -48247 detallado asi:



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

2019-5 411 0 0 -2 0 -2

CONSUM| 2019-5 411 0 19 0 30217 -30217
O
ACUEDU
CTO

ND| 2019-5 411 0 13 0 -9253 9253
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-5 411 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND| 2019-5 411 0 13 0 -7939 7939
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

VERTIMIE| 2019-5 411 0 19 0 35219 -35219

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ NIDIA DEL CARMEN MEJIA
JARAMILLO identificado con C.C. No. 24686879 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
NIDIA DEL CARMEN MEJIA JARAMILLO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 70 # 44 - 67 MZ 3
CS 27 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUZ NIDIA DEL CARMEN MEJIA JARAMILLO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19612138 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 7 DE JUNIO DE 2019

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

Proyecté: ¢3647

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234939-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALFONSO ORBEY BALLESTEROS GIRALDO 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:

234939-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario ALFONSO ORBEY BALLESTEROS GIRALDO
Matricula No 1737600

Direccion para Notificacion CL 65 # 25- 41 LC 1 BRISAS DEL CONSOTA

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. 2905419
Resolucion No. 234939-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234939 de 31 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 31 DE MAYO DE 2019 el (la) sefior(a) ALFONSO ORBEY BALLESTEROS GIRALDO
identificado con C.C. No. 4429571, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 234939
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1737600 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CL 65 #
25- 41 LC 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

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

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el dia 5 de junio de 2019 se
encontrd el medidor frenado, con una lectura acumulada de 275 mt3, predio con nivel de ocupamiento de 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.

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
procedio cobrar con base en el consumo por aforo correspondiente al periodo de mayo de 2019 que es objeto
de la presente reclamacion, ya que en el inmueble lo habita una persona y tomando como base que el
consumo promedio mensual por persona oscila entre 5 a 7 m3.

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.

Segun lo enunciado en el Decreto 302 de 2000 Articulo 3, modificado por el Decreto 229 de 2002, que nos
enuncia que el servicio de clase de uso comercial que se presta a predio o inmuebles en donde se desarrollan
actividades comerciales de almacenamiento o expendio de bienes, consultorios y demas lugares de negocio, y
el servicio residencial es el servicio que se presta para cubrimiento de las necesidades relacionadas con la
vivienda familiar, entonces podemos apreciar claramente que el segundo concepto encierra plenamente la
destinacion de uso a vivienda familiar que posee el predio reclamante. Se le reportara al grupo de Control de
Perdidas no Técnica para que realice el cambio de clase de uso de comercial a residencial.

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 ALFONSO ORBEY BALLESTEROS
GIRALDO identificado con C.C. No. 4429571 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)
ALFONSO ORBEY BALLESTEROS GIRALDO enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 65 # 25- 41
LC 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALFONSO ORBEY BALLESTEROS GIRALDO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1737600 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 7 DE JUNIO DE 2019



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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234969-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA GRACIELA OSPINA ESTRADA 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:

234969-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA GRACIELA OSPINA ESTRADA
Matricula No 440107

Direccion para Notificacién MZ H LT 134 LA ISLA DE CUBA

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. 234969-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234969 de 4 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA GRACIELA OSPINA ESTRADA identificado con
C.C. No. 25016284, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 234969 consistente en:
COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 440107 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ H LT 134 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-5.

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

Encontrandose:

En atencion a su escrito petitorio radicado el dia 4 de junio de 2019, mediante el cual la usuaria manifiesta su
inconformidad con el cobro por el concepto de instalaciones domiciliarias (revisién con geéfono), por un valor
de $69.943 en el periodo de mayo de 2019, segln la usuaria ella fue muy clara al pedir que no le hicieran la
revision con el geéfono porque ella no tenia como pagar; por lo tanto, solicita se reliquide este cobro; lo
referente al predio ubicado en la MZ H Lote 134 La Isla de Cuba, con matricula de servicios 440107, al
respecto me permito precisarle lo siguiente:

Revisado el sistema de informacion comercial, se puede observar que el dia 20 de mayo de 2019, la Empresa
realizé una visita con el ge6fono y se establecid que en el predio existia una fuga interna minima ya que no fue
posible ubicar el sitio donde se encontraba, y se realiz6 el cobro con el cumplido No 379054461, y tuvo un
costo de $58.776, y de igual manera se cobré el valor del IVA el cual tuvo un costo de $11.167, cobro que solo
se realiza una sola vez y es obligacién de la Empresa hacer este recaudo. Esta visita con el geédfono fue
solicitada por la Empresa ya que el medidor del inmueble giraba con las llaves cerradas y era necesario
establecer las causas del incremento en el consumo en el inmueble. De igual manera se le informa a la
usuaria que la Empresa esta en la obligacion de ayudar a los usuarios a ubicar las fugas que se presenten en
los inmuebles, asi lo establece el inciso tres del articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La Empresa esta en la
obligacion de ayudar a detectar al usuario el sitio y la causa de las fugas...”

Es necesario aclarar en principio que el servicio de geéfono prestado por la Empresa de Aguas y Aguas de
Pereira, se presta bajo unas condiciones especiales que son las siguientes;

1. De oficio: esta se ejecuta cuando se ha presentado una desviacion significativa del consumo
promedio de un predio, en la cual no existen fugas perceptibles o visibles, por lo cual se hace necesario la
implementacion del servicio de gedfono.

2. A peticidn del usuario: esta se ejecuta a peticion del usuario, cuando este tiene dudas respecto al consumo
registrado en el predio, teniendo en cuenta que no existen fugas. Respecto al cobro del servicio de revision
con gedfono, es un servicio adicional que se presta a los usuarios cuando lo requieren, y que para la fecha en
que fue solicitada tenia un valor de 69.943 pesos (IVA incluido), costo que debe cancelarse por parte del
usuario, resaltando que se factura el servicio, mas no por los resultados que brinde éste.

En éste orden de ideas, se aclara a la usuaria que la Empresa de Aguas y Aguas de Pereira ha puesto a



disposicion del usuario los medios tecnolégicos de los que dispone y hace todo lo que esté al alcance para
ubicar la fuga, pero si el equipo no lo detecta, la Empresa no se esta obligada a lo imposible, lo cual en el
presente caso, es efectuar la recomendacién de acuerdo con la informacion detectada por el geéfono, sobre la
posible ubicacion de la fuga, puesto que como bien se expuesto, se trata de una fuga imperceptible y de dificil
deteccion, lo cual no es dbice para que el aparato de basqueda no tenga margenes de error.

Por lo anterior este Departamento considera que el cobro efectuado por la Empresa, por el concepto de
instalaciones domiciliarias (revision con el gedfono) es correcto y no sera objeto de modificacién,

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 135 de la ley 142 de 1994. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato
¥ que se refieran a esos bienes.

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

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

Articulo 154 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 MARIA GRACIELA OSPINA
ESTRADA identificado con C.C. No. 25016284 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON
EL SERVICIO PUBLICO 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 GRACIELA OSPINA ESTRADA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ H LT 134
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 GRACIELA OSPINA ESTRADA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
440107 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 7 DE JUNIO DE 2019
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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. 234955-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

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

234955-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario SANDRA LORENA AGUDELO
Matricula No 974410

Direccion para Notificacion CALLE 72 A # CRA 37 CASA 10 VILLA ELISA |

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. 234955-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234955 de 4 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) SANDRA LORENA AGUDELO identificado con C.C. No.
42139970, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234955 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 974410 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: MZ C CS 31 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.
974410, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia de
Mayo 334 m3 309 m3 25m3 25 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 5 de
Junio 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: “Medidor registra con llaves cerradas.”.

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. 974410 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 periddica 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
que estime necesarias para la correcta utilizacién del servicio.

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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

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

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 SANDRA LORENA AGUDELO

identificado con C.C. No. 42139970 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 LORENA AGUDELO enviando citaciéon a Direccion de Notificacién:, CALLE 72 A # CRA 37 CASA
10 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 LORENA AGUDELO la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 974410 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 7 DE JUNIO 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 Resolucion No. 234978-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BLANCA CECILIA ALVARAN GONZALEZ 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:

234978-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario BLANCA CECILIA ALVARAN GONZALEZ

Matricula No 1719798

Direccion para Notificacion CL 48 # 19- 100 CS 7 CONJ.RES LA.CASTELLANA POR AV DE LAS
AMERICAS

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. 2905967
Resolucion No. 234978-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234978 de 4 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) BLANCA CECILIA ALVARAN GONZALEZ identificado con
C.C. No. 42077710, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 234978 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1719798 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CL 48 # 19- 100 CS 7
CONJ.RES LA.CASTELLANA 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.
1719798, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio  Mes nActivo |Lect Actual Lect Anter |Consumo Promedio Tipo Fecde lect
2019 Mayo 1 5 0 5 owv 19/05/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 5 de
Junio de 2019, procediendo con la revisiébn de las instalaciones del predio, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del tecnico
EDWIN VELEZ TORO: “Se visito el predio el cual se encuentra desocupado, se observa medidor por 5
minutos el cual no presenta ningun registro, lo que nos indica que no existen fugas al interior del
predio. Lectura Actual: 7 m3.”. Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando
los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1719798 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 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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El mantenimiento de las redes internas



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

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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

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

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

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

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

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 CECILIA ALVARAN
GONZALEZ identificado con C.C. No. 42077710 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)
BLANCA CECILIA ALVARAN GONZALEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 48 # 19- 100 CS 7
CONJ.RES LA.CASTELLANA 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 CECILIA ALVARAN GONZALEZ la cancelacién de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1719798 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 7 DE JUNIO 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 Resolucion No. 234981-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

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

234981-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario JUAN CARLOS GALVIS
Matricula No 758482

Direccion para Notificacién CL 80 C # 34- 08 LIBERTADOR

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. 234981-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234981 de 4 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) JUAN CARLOS GALVIS identificado con C.C. No.
1088251173, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 234981 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 758482 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: CL 80 C # 34- 08 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 atencién al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 4 de junio 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, segun el usuario en ningn momento le suspendieron el servicio, por lo tanto no esta de acuerdo con
este cobro, solicita revision y reliquidacion, lo referente al predio ubicado en la Calle 80 C No 34-08 barrio El
Libertador, con matricula de servicios publicos No 758482, al respecto me permito precisar lo siguiente:

El objeto de la reclamacion es el cobro de la reconexién 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 6
de abril de 2019 y el usuario realiz6 el pago el dia 22 de abril de 2019, con fecha limite de pago el dia 4 de abril
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 conexién del servicio genera unos gastos los cuales son responsabilidad del usuario.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por el concepto de reconexién del servicio facturado al predio
con matricula No. 758482 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 reconexién.

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 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN CARLOS GALVIS identificado
con C.C. No. 1088251173 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)
JUAN CARLOS GALVIS enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 80 C # 34- 08 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: JUAN CARLOS GALVIS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 758482 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 7 DE JUNIO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 234970-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

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

234970-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario EDILMA PULGARIN
Matricula No 1075753

Direccion para Notificacién MZ 4 CS 14 PARDO LEAL

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. 234970-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234970 de 4 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) EDILMA PULGARIN identificado con C.C. No. 42002771,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 234970 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1075753 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 4 CS 14 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.
1075753, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio  Mes nActivo Lect Actual Lect Anter | Consumo Promedio Tipe |Fecde lect
2019 Mavyo 1 803 732 21 12 ¥ 16,/05/2019

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 5 de
Junio 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 lee medidor., se observa y no registra en 10 minutos, predio
solo. Lectura Actual: 812 m3.”. Situacién que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando
los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizaciéon normal del servicio.

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

“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. 1075753 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura, por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

Cada usuario del servicio 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EDILMA PULGARIN identificado con
C.C. No. 42002771 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)
EDILMA PULGARIN enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 4 CS 14 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: EDILMA PULGARIN la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1075753 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 7 DE JUNIO 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 Resolucion No. 234992-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

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

234992-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario HUMBERTO GARCIA TABARES
Matricula No 690537

Direccion para Notificacién MZ 1 CS 11 LA DIVISA

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. 2907189
Resolucion No. 234992-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234992 de 5 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) HUMBERTO GARCIA TABARES identificado con C.C.
No. 4335123, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 234992 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 690537 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 1 CS 11 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
N0.690537, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Mayo 323 m3 290 m3 33 m3 33 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revisién al predio practicada el
dia 06 de Junio del 2019 en presencia del (la) senor (a) NUBIA MARIN, identificado (a) con CC N°
31.121.114., por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO , en la que se realizaron las siguientes
observaciones: “Se reviso el predio en el cual existe fuga constante en sanitario por tapon agua stop.
Lectura Actual: 335 m3” Situacién que se puede tomar como causa generadora del consumo elevado en el
periodo reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 690537 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo
2019 por 33 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 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 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:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HUMBERTO GARCIA TABARES
identificado con C.C. No. 4335123 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)
HUMBERTO GARCIA TABARES enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 1 CS 11 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: HUMBERTO GARCIA TABARES la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 690537 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 7 DE JUNIO DE 2019

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

Proyecté: amgallego

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



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. 234996-52 de 7 DE JUNIO DE 2019.

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

234996-52
Resolucion No

7 DE JUNIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JUNIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 19 DE JUNIO DE 2019
Nombre del Peticionario DORA GALLEGO FLOREZ
Matricula No 1802438

Direccion para Notificacion CR 29 # 89- 17 MZ 2 CS 10 PUERTA DE ALCALA

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. 2907195
Resolucion No. 234996-52

DE: 7 DE JUNIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 234996 de 5 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) DORA GALLEGO FLOREZ identificado con C.C. No.
24952618, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 234996 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1802438 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: CR 29 # 89- 17 MZ 2 CS
10 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.
1802438, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Mayo 29 m3 9m3 20 m3 20 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 06 de
Junio de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio en presencia del (la) sefior (a)
DORA GALLEGO, identificado (a) con CC N° 24.952.618 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: 39 m3”. Situacion
que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de
la utilizacién normal del servicio.

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. 1802438 por la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura, por lo cual, no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

En cuanto a la inconformidad manifestada por la usuaria referente a la actitud del revisor el dia 18 de mayo, se
realizaran las revisiones pertinentes y los correctivos.

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



FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

Cada usuario del servicio 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DORA GALLEGO FLOREZ



identificado con C.C. No. 24952618 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)
DORA GALLEGO FLOREZ enviando citacién a Direccidon de Notificacién:;, CR 29 # 89- 17 MZ 2 CS 10
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: DORA GALLEGO FLOREZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1802438 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 7 DE JUNIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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



