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. 6243-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvic DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE LUBIN RINCON NORENA y que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por
la cual se esta notificando por medio de este acto:

6243-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE LUBIN RINCON NORENA
Matricula No 74856

Direccion para Notificacion CL 25 #7 - 48 PS 11 UNIDAD ADMINISTRATIVA EL LAGO 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



PEREIRA, 21 DE FEBRERO DE 2019

Sefior (a): B

JOSE LUBIN RINCON NORENA

CL25#7-48 PS 11 UNIDAD ADMINISTRATIVA EL LAGO - LAGO URIBE
Teléfono: 3187037987

PEREIRA

Radicacion: No. 6243 Radicado el 8 DE FEBRERO DE 2019
Matricula: 74856 i
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA SE LE INSTALE EL MEDIDOR
QUE SE ENCUENTRA REGISTRANDO EL CONSUMO DEL 4 PISO PARA EL 1°, A LA FECHA EL PRIMER
PISO SE ABASTECE DEL SERVICIO POR EL MEDIDOR DEL SEGUNDO PISO, CON MATRICULA 74757,
ADJUNTAN PETICION PRESENTADA ANTE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO DE RISARALDA. VER
DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En atencién a la peticion recibida en la Empresa el dia 8 DE FEBRERO DE 2019, remitida por el
Grupo de Atencién y Tramite de Peticiones y Quejas, de la Defensoria del Pueblo, por el cual
solicitan informe _del caso particular en virtud de la Queja presentada por el sefior JOSE RUBIN
RINCON NORENA, este Departamento ya se ha pronunciado en este caso y ha emitido actos
administrativos, brindandole la informacion requerida al sefior Rincon, y ha desvirtuado las
afirmaciones en el sentido de que el medidor del 4 piso le pertenece, porque se ha constatado que
esta instalado correcctamente en la acometida respectiva y a la fecha el piso 1 presenta deuda por
valor de $981.510 con 48 facturas sin cancelar y tiene el servicio suspendido y se esta
abasteciendo del servicio de la acometida del piso 2, el consumo se registra en el medidor N°
P1015MMCMX00087AA, justificandose que los dos pisos son de su propiedad.

Se envi6 al personal del Grupo de Medicién a verificar las condiciones actuales de la prestacion del
servicio el dia 14 de febrero de 2019 y encontraron lo siguiente:

MATRICULA | MEDIDOR LECTURA DIRECCION
74757 P1015MMCMXO00087AA | 1113 m3 Regsitra consumo de CL 12
BIS #4 B- 75 Pisos 1y 2
1536713 P1315MMCEL35104AA | 486 m3 CL12B#4B- 77 Piso 3
74856 P1615MMRSA87922AA | 28 m3 CALLE 12 B # 4 B-75 Piso 4
1705508 SIN MEDIDOR SUSPENDIDO | CL12B#4B-75PS 1

La Empresa no tiene ordenes pendientes desde el afio 2008, para ejecutar en la matricula del 4°
piso, y el medidor N° P1615MMRSA87922AA, fue suministrado e instalado por la Empresa el dia
28/12/2016, se encuentra instalado correctamente en la acometida respectiva y la suscriptora es la
sefiora GLORIA MARIN DE GONZALEZ. Se puede concluir que el senor José Lubin Rincén



Norefia, es un deudor moroso de la Empresa por la matricula 1705508, y pretende que la
matricula 74856 que se encuentra al dia en sus pagos, porque la usuaria efectua regularmente el
pago se le asigne al piso 1, para lo cual ha solicitado en varias oportunidades a la Empresa que le
modifiquen la direccion, pero al verificar en el terreno, se puede constatar que el piso 4 cuenta con
su respectiva acometida y el medidor P1615MMRSA87922AA, registra su consumo.  Se puede
identificar que la problematica que se presenta en esta edificacion es por parte del sefor Rincén,
propietario de los pisos 1y 2 contra la propietaria del 4° piso.

La Empresa en varias oportunidades ha revisado y emitido decisiones administrativas en las cuales
se le ha confirmado al sefior Rincon, que la matricula del piso 1 es la 1705508, y que por falta de
pago se encuentra suspendida. Mediante acto administrativo N° 6136 del 30 de agosto de 2018 se
le informé lo siguiente:

Por consiguiente, por medio de la resolucion No. 5999-52 del 17 de JULIO de 2018, éste Departamento
otorgé la informacion solicitada por el peticionario.

Sin embargo, en visita realizada el 29 de agosto de 2018, un funcionario del Departamento de Servicio al
Cliente de la Empresa, se desplazé al predio reclamante y encontrd que en el inmueble hay 4 acometidas,
de las cuales 3 tienen medidor individual y otra esta suspendida; a continuacion, se anexa un cuadro que
contiene la informacién encontrada en el terreno:

MATRICULA | MEDIDOR LECTURA DIRECCION

74856 P1615MMRSA87922AA | 22 m3 CALLE 12 B # 4 B-75 Piso
4

1536713 P1315MMCEL35104AA | 447 m3 CL12B#4B-77Piso 3

74757 P1015MMCMX00087AA | 1038 m3 CL12BIS #4 B- 75 Piso 2

1705508 SIN MEDIDOR SUSPENDIDO | CL12B #4 B- 75 PS 1

Adicionalmente, el funcionario encontrd que el medidor No. P1015MMCMX00087AA correspondiente a la
matricula 74757 surte también a la matricula 1705508 ubicada en el primer piso; lo anterior debido a que
ésta ultima no tiene medidor individual y tiene el servicio suspendido.

Ahora bien, al revisar el Sistema de Informacion Comercial, se encontré la siguiente informacion:

MATRICULA | MEDIDOR LECTURA DIRECCION

74856 P1615MMRSA87922AA | 21 m3 CALLE 12B #4 B-75 PS 1

1536713 P1315MMCEL35104AA | 447 m3 CL12B#4B-77 Piso 3

74757 P1015MMCMX00087AA | 1028 m3 CL 12 BIS # 4 B- 75 Piso
2

1705508 0815MMCCA80117AA SUSPENDIDO | CL12B#4B-75PS 1

De la anterior informacion se puede concluir que la matricula 1705508 es la que realmente pertenece al
primer piso de la CL 12 B # 4 B- 75; y la matricula reclamante No. 74856 pertenece al piso cuarto de la
CALLE 12 B # 4 B-75, tal y como estaba registrada en el Sistema de Informacion Comercial antes del
cambio de direccion solicitado por el usuario el dia 4 de abril de 2018.

Por consiguiente, se comisiona al Departamento de Matriculas a través de la solicitud No. 2777091 para
que se corrija la direccidn del predio con matricula 74856 y se cambie a CALLE 12 B # 4 B-75 Piso 4.

Nuevamente se observa que el sefior Rincon, el 19/02/2019, solicité modificar la nomenclatura de
la matricula 74856 para el piso 1, pero en la visita técnica se constatd que corresponde al piso 4,
CALLE 12 B # 4 B-75, al ser la misma edificacion los inmuebles tienen la misma nomenclatura



solo los diferencia el piso, la ficha catastral y matricula inmobiliaria. por lo tanto, la matricla
74856, continuara para el piso 4 y no para el piso 1 como pretende el sefior José Lubin Rincon
Norena.

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 informacion presentada por el (la) sefor (a) JOSE LUBIN RINCON
NORENA, identificado con C.C. No 6235962 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este
acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) JOSE LUBIN RINCON NORENA
enviando citacion a Direccion de Notificacion: CL 12 B # 4 B- 77 PS 2 y al sefior JOSE
NELSON CLAROS OSORIO, Profesional Especializado Grado 17 ATPQ CL 25 # 7 - 48 PS 11
UNIDAD ADMINISTRATIVA EL LAGO - LAGO URIBE 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 peticion,
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 21 DE FEBRERO 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 Resoluciéon No. 6241-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

6241-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA ESTELLA SANCHEZ
Matricula No 67017

Direccion para Notificacién CR 12 # 6- 72 COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 21 DE FEBRERO DE 2019

Sefior (a):

MARIA ESTELLA SANCHEZ
CR12#6-72 - COROCITO
Teléfono: 3202657
PEREIRA

Radicacion: No. 6241 Radicado el 8 DE FEBRERO DE 2019
Matricula: 67017 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIA ADJUNTA DOCUMENTO, POR EL CUAL
SOLICITA DOCUMENTO QUE LA LEGITIMA PARA SOLICITAR LA INSTALACION DEL CAMBIO
DE ACOMETIDA , Y DOCUMENTO IDONEO DE LA GARANTIA DEL DERECFHO DEL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO A LA LIBRE ELECCION DEL PROVEEDOR EN LA OBRA
REALIZADA CON LA CORRESPONDIENTE COTIZACION.

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

En atencién a la peticiéon radicada el 8 DE FEBRERO DE 2019, este Departamento se permite
precisar, que se generd orden de trabajo N° 2791137, el 01/10/2018, por solicitud presentada por
la sefiora  MARIA STELLA SANCHEZ, quien cumplié los requisitos que la Empresa le solicité para
poder generar la respectiva solicitud, los requisitos son los siguientes: y actualmente no se
encuentran disponibles los documentos que present6 porque la Empresa se encuentra en proceso
de modernizacion del archivo. .
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Actualmente no se encuentran disponibles los documentos que presentd la sefiora Maria Estella
Sanchez, porque la Empresa se encuentra en proceso de modernizacion del archivo. sin embargo,
se observa en el sistema que se generd la orden de trabajo N° 2791137, el 01/10/2018, con la
siguiente observacion:
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Al momento de entregar los documentos respectivos, se generé la orden de trabajo y se le socializd
a la sra Martha Stella Sanchez, los precios vigentes para el afio 2018, de la obra hidraulica, es
decir la cotizacion, la cual depende de los metros lineales a intervenir y del tipo de via, la cual
puede ser pavimento, calzada sin pavimentar, anden sin acabado o en zona verde, en este caso
particular la red central se encuentra a 28 mt del registro de corte, entre via pavimentada y zona
verde. Igualmente se le reitera que la intervencion en las redes de la Empresa sélo las puede
realizar personal autorizado por la prestadora, de acuerdo al contrato de condiciones uniformes y
no puede el usuario manipular nuestras redes, ni mucho menos elegir un proveedor diferente,
salvo para los accesorios, tapas, medidor o llave de paso.  En este caso particular para poder
efectuar la reposicion de la acometida de acueducto, se intervino en via pavimentada 5.26 mt y en
zona verde 22.60 mt.
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El Contrato de Condiciones Uniformes vigente entre la Empresa y el suscriptor de la matricula 67017

contempla en la CLAUSULA DECIMO QUINTA. SUSPENSION DEL SERVICIO: 4. Suspension por
incumplimiento del contrato de condiciones uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del
suscriptor o usuario da lugar a la suspension unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los
servicios publicos, en los siguientes eventos: f) Realizar modificaciones en las acometidas o conexiones, sin

autorizacion previa de la entidad prestadora de los servicios publicos.



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) sefor (a) MARIA ESTELLA
SANCHEZ, identificado con C.C. No 24486493 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
este acto administrativo.

Esta decisién serda NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MARIA ESTELLA SANCHEZ
enviando citacién a Direccion de Notificacion: CR 12 # 6- 72 - COROCITO 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 peticion,
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 21 DE FEBRERO 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

DOCUMENTO QUE INFORMATIVO DE LOS COSTOS DE LA INSTALACION HIDRUALICA



EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCVANTARILLADD DE PEREIRA 50,5, ES.P,
DOCUMENTO INFORMATIVO DE COSTOS PARA LA INSTALACION DE DOMICILIARIAS /
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Sefbar usiario, ol costo de fs conexidn de acueducto (nueva o reposicion), s& cabrark de acuerda con ol e de via L -
1
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DIAMETRO VALOR \'\r_—_-u::
12" 121,922
3" 169,900
1" 333,700
DBRA CIVIL
TIPO DE V1A VALOR POR METRO LINEAL
EN PAVIMENTO 341,520
EN CALZADA SIN PAVIMENTAR 255,792
| EN ANDEM SIN ACABADD 145,436
EN ZOMA VERDE 8,857

*  Parala independizaciones de B° el coste de obra hidridulica es die 540,234, para s obra chl es do
556,140 por metro lneal,
*  Las acometidas de acueduttt (nuevas o reposiclon) no tienen IVA.

Se debe incluir: el medidor, su instalackin, 1a caja de proteccién v I tapa die 1a cajs — Segdn la sigulente Dsta de
precios [Afo 2018]

OTRDS ELEMENTOS

DESCRIPCION VALDR
MEDEDOR DE 1/2* VOLUMETRICD R160 PLASTICO 14
MEDIOR VOLLBAETRICO DE 374 360,772
MEDIOR VOLUMETRICO DE 1° 1,304, 895
MEMNOR DE VEQCIDAD DE 1% 417,735
| MEDIOR DE VELOCIDAD DE 304" 360,772
WANE DE CERA INSTALACION MEDIDOR 27,023
WALVULA DE CORTE DE 1/2° 21,516
CAlA DE PROTECCION PLASTICA CON VISOR 170,099
TAPA PARA CALA DE PROTECCION PLASTICA 137,660
BRAZALETE DE SEGURIDAD 43,383
GUAYA DE SEGURIDAD 5086

A manery de ejemplo = Una acometida nseva de % en pavimento v con obiea civil 88 unos 2 metros cuesta:

Obra hidriulica: 121522
Olbra Ol 341,520 x 2 B23,040
hbididor 145,820
Instalacion medidar Frfr]
Caja clo proteceicn 170,059
Tapa de lo caja 137,650
| COSTO TOTAL APRONIMAGD BE LA INSTALCION _ 1,265,564

Extos valores son informatives ¥ se aproaiman &l promedio del costo de las instalacionss mds comunes; sin
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EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 6240-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

6240-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA DOLORES VELEZ ZAPATA
Matricula No 1816305

Direccion para Notificacién MZ 7 CS 8 CORALES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 21 DE FEBRERO DE 2019

Sefior (a):

MARIA DOLORES VELEZ ZAPATA
MZ 7 CS 8 - CORALES

Teléfono: 3405847 - 3197019880
PEREIRA

Radicacion: No. 6240 Radicado el 8 DE FEBRERO DE 2019
Matricula: 1816305 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUASRIA SOLICITA CON DERECHO DE PETICION QUE
SE RESPETE SU CONDICION DE PROPIETARIA DEL INMUEBLE, Y QUE SE DE TRAMITE TOTAL A LA
SOLICITUD RADICADA EL DIA 21 DE DICIEMBRE 2018 N° 2836048 (SOLICITA RESTRICCION DE
FINANCIACIONES , PAGOS PARCIALES Y COBROS POR OTROS SERVICIOS DE LA MATRICULA N°
1816305). ANEXA COPIA DEL DERECHO DE PETICION PARA GERENCIA AGUAS Y AGUAS.
ANEXA 8 FOLIOS

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

De conformidad con la peticién presentada el 08 de FEBRERO de 2019, en la cual solicita que se respete su
condicién de propietaria del inmueble, y que se dé tramite total a la solicitud radicada el dia 21 de diciembre
2018 n° 2836048 (solicita restriccion de financiaciones, pagos parciales y cobros por otros servicios de la
matricula n® 1816305); al respecto y comedidamente, me permito exponer lo siguiente:

Una vez radicado el derecho de peticién, se procedidé con la revisién del sistema de informacion comercial
respecto de la matricula No. 1816305, en la cual se observd que efectivamente se radicé solicitud No. 2836048
el dia 21 de Diciembre de 2018, con la siguiente anotacion: “TEL: 3405847 - 3197019880 - SOLICITA
RESTRICCION DE FINANCIACIONES , PAGOS PARCIALES Y COBROS POR OTROS SERVICIOS DE LA
MATRICULA N° 1816305 PROPIETARIA MARIA DOLORES VELEZ ZAPATA CC 24537136 DIRECCION
CR32#79A-03MZ 14 CS 17 ALTAVISTA ANEXA CERTIFICADO DE TRADICION”.

En este orden, se puede observar que en ningdn momento se ha hecho caso omiso a tal solicitud, pues el
usuario cuenta con todo el derecho de solicitar tales acciones, asi, se ejecuté de manera efectiva mediante el
grafo No. 601, desactivando los campos en el sistema, para que en una eventual solicitud por parte de los
usuarios del servicio de la matricula 1816305, no puedan acceder a ninguna accién, lo cual se muestra a
continuacion:
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No obstante lo anterior, es importante para la Empresa exponer que existen situaciones que se escapan de la
orbita de la accion de la Empresa, tal y como lo es una orden judicial, pues mediante accién de tutela No.
007-2019, presentada por la sefiora JILIETH XIMENA HURTADO PINILLA, se ordené la no suspensién del
servicio de acueducto como medida preventiva, y ya para el 18 de Enero de 2019, se ordend lo siguiente:

“SEGUNDO: INSTAR a la Empresa de Aguas y Aguas de Pereira, para que antes de proceder con la
suspension del servicio de agua en el inmueble identificado con la matricula comercial No. 1816305,
ubicado la carrera 32 No. 796.03, manzana 14 casa 17 Barrio Altavista de esta municipalidad, valore si
las personas que habitan en dicho inmueble son de especial proteccion constitucional, ello para evitar
afectacion de derechos fundamentales.”

De acuerdo con lo anterior, durante el tramite y desarrollo de la accion de tutela, la Empresa se abstuvo de
realizar acciones de suspension del servicio, y se vio en la obligacién de aceptar los abonos al servicio.

Asi, una vez verificadas las condiciones sociales y humanas de las personas que habitan el predio, la Empresa
tomo la decision de no suspender el servicio en el predio, por lo cual, se procedié con la orden No. 2850349 de
fecha 07/02/2019, con la siguiente observacion: “POR SOLICITUD DEL USUARIO JULIETH XIMENA
HURTADO P, MEDIANTE AL ACCION DE TUTELA NO 2019-07, SE OTORGA PLAZO DE CORTE
PORQUE EN EL INMUEBLE HABITAN PERSONA DE ESPECIAL PROTECCION.”

Respecto a la solicitud de que la Empresa asuma todos los gastos generados a partir de la radicacién de la
solicitud, encuentra la Empresa que no es procedente, pues, de acuerdo con lo de su competencia realizé la
restriccion de las acciones solicitadas, y no puede atribuirse responsabilidad por dar cumplimiento a una
decisién judicial, siendo entonces, la Unica salida, que continle con las acciones pertinentes ante la rama
judicial para el restablecimiento de sus derechos.

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 presentada por el (la) sefior (a) MARIA DOLORES VELEZ ZAPATA, identificado
con C.C. No 24537136 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién serda NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MARIA DOLORES VELEZ ZAPATA
enviando citacidn a Direccién de Notificacion: MZ 7 CS 8 - CORALES haciéndole entrega de una copia de la
misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley
1437 de 2011.



Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningln recurso, por cuanto la peticion, 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 21 DE FEBRERO DE 2019

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

Proyecté: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 6239-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA EBALDAD ROJAS DE NIETO y que
en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por
la cual se esta notificando por medio de este acto:

6239-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA EBALDAD ROJAS DE NIETO
Matricula No 1854272

Direccion para Notificacion CR 2 # 13- 100 LT B EL PORVENIR - PTO CALDAS

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, 21 DE FEBRERO DE 2019

Sefior (a):

MARIA EBALDAD ROJAS DE NIETO
CR2#13-100 LT B - EL PORVENIR - PTO CALDAS
Teléfono: 313-7553607/ 312-5932217

PEREIRA

Radicacion: No. 6239 Radicado el 7 DE FEBRERO DE 2019
Matricula: 1854272 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE PRESTACION DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO NO CONFORME PORQUE VIENE
PRESENTANDO BAJA PRESION EN EL PREDIO, REPORTO EL INCIDENTE POR MEDIO DE LA LINEA
116 Y LOS FUNCIONARIOS LE INDICARON QUE SE HIZO UNA CONEXION PARA OTRO PREDIO DESDE
SU ACOMETIDA, Y POR ESE MOTIVO PRESENTA LA BAJA PRESION. SOLICITA REVISION Y
CORRECCION. VER DOCUMENTO ADJUNTO

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

En atencion a la peticion radicada el 7 DE FEBRERO DE 2019, este Departamento efectué andlisis
de la peticién de la sra Maria Ebaldad Rojas de Nieto, y encontramos que los dos predios, han
reportado a la linea 116, baja presion, predios ubicados en Cra 2 13-100 Lote B, y Cra2 13-101
Barrio Porvenir con Matriculas 1854272 y 1943448, y personal del Departamento de Agua Potable,
se ha desplazado a los predios a revisar las condiciones técnicas de la prestacion del servicio, y
ambas casos, han recomendado la independizacion del servicio.

Es decir, que se encuentran compartiendo la acometida de acueducto, lo cual ocasiona la baja
presion, pero para la Empresa proceder a efectuar una acometida nueva se deben presentar los
siguientes requisitos y el usuario que se beneficie con el trabajo debe asumir el costo de la obra
civil, es decir la instalacién respectiva.
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Una vez, el usuario tenga la colilla lista, y presente la documentacién requerida en el Centro de
Servicios de la Empresa, ubicado en el Edificio Torre Central primer piso, se procedera a generar
la orden de trabajo para la instalacion respectiva, no puede la Empresa acceder a la solicitud de la
usuaria, de suspender la conexién de la casa N° 13-101, porque se afectaria la prestacion del
servicio y el acceso al servicio, pero es loégico que usted como propietaria de su acometida haga
valer sus derechos y llegue a un acuerdo con la vecina, para que ninguno de los dos predios se
vean afectados y puedan contar cada una con su respectiva acometida, para lo cual el predio con
matricula 1943448 (13-101) debera presentar los documentos respectivos para que la Empresa le
efectle la conexién individual de acueducto.

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 prestacion del servicio, presentada por el (la) sefior (a) MARIA
EBALDAD ROJAS DE NIETO, identificado con C.C. No 29379559 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MARIA EBALDAD ROJAS DE
NIETO enviando citacion a Direccion de Notificacién: CR 2 # 13- 100 LT B - EL PORVENIR - PTO
CALDAS 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 peticion,



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

Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO 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 Resoluciéon No. 177-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA VIRGELINA HERRERA ARIAS 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:

177-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA VIRGELINA HERRERA ARIAS
Matricula No 19614443

Direccion para Notificacion CALLE 28 E # 37 - 14 MZ 69 CS 8 EL REMANSO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 21 DE FEBRERO DE 2019

Senior (a):

MARIA VIRGELINA HERRERA ARIAS
CALLE 28 E #37-14MZ69 CS 8
Teléfono: 3173275651 - 3259858

Radicacioén: 177 del 1 DE FEBRERO DE 2019
Matricula: 19614443
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIOS INCONFORMES YA QUE DESDE HACE MAS DE

4 MESES VIENEN SOLICITANDO QUE REHUBIQUEN UN TUBO QUE SOBRESALE EN UN BARRANCO Y

EN VARIAS OCASIONES VIENE PRESENTANDO FUGAS PRECISAMENTE POR ESTAR EXPUESTO, SE

HAN COMUNICADO A LA LINEA DE SERVICIO AL CLIENTE PERO NO HAN IDO A REPARAR, USUARIO
SOLICITA RAPIDA SOLUCION A ESTA PROBLEMATICA

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

De conformidad con la queja presentada el 01 de FEBRERO de 2019, en la cual se hace a alusién al predio
ubicado en la CALLE 28 E # 37 - 14 MZ 69 CS 8, EL REMANSO, exponiendo lo siguiente: “usuarios
inconformes ya que desde hace mas de 4 meses vienen solicitando que reubiquen un tubo que sobresale en
un barranco y en varias ocasiones viene presentando fugas precisamente por estar expuesto, se han
comunicado a la linea de servicio al cliente pero no han ido a reparar, usuario solicita rapida soluciéon a esta
problematica”; al respecto y comedidamente, nos permitimos exponer lo siguiente:

Una vez radicada y analizada la queja presentada, se informa al usuario que el Departamento de Servicio al
cliente procedié con la creacion de la O.T. # 2855947, con destino a la Subgerencia de operaciones, con la
finalidad de que procedan con la visita y ejecucion de las labores necesarias para dar solucién pronta a la
problematica planteada, esperando que en el transcurso de los proximos dias se ejecuten las acciones
pertinentes, pues requieren de un estudio en terreno previo.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefor(a) MARIA VIRGELINA HERRERA ARIAS identificado
con C.C. No. 42001229 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MARIA VIRGELINA HERRERA ARIAS
enviando citacion a Direccién de Notificacion: CALLE 28 E # 37 - 14 MZ 69 CS 8 haciéndole entrega de una
copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69
de la Ley 1437 de 2011.

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

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

Proyecté: chcuellar

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 18706-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

Recurso No 18706-52

Fecha Resolucion Recurso 21 DE FEBRERO DE 2019
RECLAMO 232241 de 1 DE FEBRERO DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA ESTELLA SANCHEZ
Identificacion del Peticionario 24486493

Matricula No. 67017

Direccion para Notificacion CR 12 #6- 72 COROCITO

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. 18706-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18706 DE 4 DE FEBRERO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 232241 DE 16 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MARIA ESTELLA SANCHEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 24486493
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 232241-52 de 1 DE
FEBRERO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con matricula No. 67017 Ciclo 1,
ubicada en la direccion CR 12 # 6- 72, Barrio COROCITO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-1.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 04 DE FEBRERO DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo menciona, impugnando la decisién considerar que los operarios
cometieron un error al buscar el tubo madre, rompieron en otro lado diferente a la situacién del predio, es
decir, lejos de tuvo principal, las capacidades econémicas no le permiten realizar ese pago; asi mismo, resalta
gue en ningun momento le entregaron el trabajo, y no terminaron un detalle al momento de realizar la rotura
del pavimento; al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Consultado el sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que respecto al predio ubicado en
la CR 12 # 6- 72, COROCITO con matricula de servicios publicos No. 67017, efectivamente se realizaron
labores de CAMBIO DE LA ACOMETIDA de a la propiedad, mediante orden No. 2791137 con fecha de
solicitud 01/10/2018 con la siguiente anotacién: “OLIC.CAMBIO DE ACOMETIDA DE ACUEDUCTO - PROP.
SRA SANDRA SHIRLEY RIVERA SANCHEZ-CC.42116838-AUT. A LA SRA.MARIA STELLA SANCHEZ
NARANJO-CC.24486493-TEL.3317224-3174684666 LLAMAR Y PROGRAMAR.”, trabajos en los cuales se
emplearon los siguientes elementos:

Recurso Nombre Valor Cant. I::‘;) im:alzéos:os I(z; VIa‘;:r Valor Total
200000003 chﬁéDkch.FéUUCA DE V2" $ 56.208,60 1 15 $8.431,29 0 $ 0,00 $ 64.639,89
1570300150 ,(A)CBEQDCUI\C/'II'IE)EN GRS $ 266.637,98 5 15 |$210.377,37| 0O $0,00 ($1.612.893,14
1570300201 \?SIQRSEC,AI\C/ILIJ_EIIE)TE?gA $168.793,38 | 23 15 | $572.209,56 | 0O $0,00 [$4.386.939,95

1570300210 ,(A)CB,I:QACSX)I;ESEAD'\:J%?&SIN $ 63.662,48 1 15 $9.071,90 0 $ 0,00 $ 69.551,26
$ 6.134.024,24

Una vez realizado el trabajo, se procede con la financiacion de la deuda, de la cual se informa que el
procedimiento de la Empresa radica en la aplicacion de la Directiva de Cartera No. 057 del 27 de marzo de
2015, articulo décimo segundo, "financiacion", en concordancia con la Directiva No. 373 de fecha 31 de
Diciembre de 2014, articulo 1, numeral 1.2 "financiacion de cartera corriente, 1.2.2.2 "numero de cuotas
para financiar instalaciones nuevas, acometidas, reposiciones o reparaciones.”, en el cual se establece



el nimero de cuotas dependiendo del estrato en el que se encuentre el predio, que en el presente caso, el
estrato es 3, asignando un plazo de 24 cuotas, de un valor de $280.231,32; relacionado como cumplido No.
378282528, el cual muestra a continuacioén:

Metro ineal el sumatoria de as Iongitudes de obra civi (28,8 1)
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Respecto a que los funcionarios cometieron un error, se debe informar por parte de la Empresa que el
personal con el que cuenta se encuentra ampliamente capacitado para ejecutar los trabajos encomendados,
siendo entonces poco probable que se cometan errores técnicos en los trabajos adelantados; asi mismo, no
se observé prueba alguna que pruebe que los dafos fueron provocados por una entidad (como constancia de
dafios iguales en el sector, derivados de la presion), pues no basta con realizar una afirmacién, sino que debe




probar debidamente lo que se pretende, de acuerdo con lo dispuesto en el Cédigo General del Proceso, en
su articulo 167 “Incumbe a las partes probar el supuesto de hecho de las normas que consagran el
efecto juridico que ellas persiguen (...)”, no obstante, es importante para la Empresa aclarar que, en caso
de contar con las mismas, debera repetir contra quien considere que debe asumir los gastos de la ejecucién a
través de los medios legales para tal efecto, pues a la luz de la regulaciéon vigente y siendo claro que la
reparacion se efectud en la acometida del predio reclamante No. 67017, es decir, que es de propiedad del
usuario y por ende, los costos de reparacion deben ser asumidos por el propietario, en los términos de los
articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015, en concordancia con lo
dispuesto en el articulo 135 de la Ley 142 de 1994, el cual se transcribe a continuacion: Articulo 135. De la
propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una
acometida externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por adhesion. Pero ello no exime
al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes.”

En éste orden, la Empresa tiene la obligacidn de ejecutar los trabajos solicitados en el menor tiempo posible,
para la correcta prestaciéon de los servicios, por lo tanto, las actuaciones de la Empresa se encuentran bajo los
lineamientos juridicos que enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, tal y como se
expresoé por parte del legislador, para lo cual se transcribe asi: Articulo 135/Ley 142/94. “Sin perjuicio de las
labores propias de mantenimiento o reposicion que sean necesarias para garantizar el servicio, las
empresas no podrdan disponer de las conexiones cuando fueren de propiedad de los suscriptores o
usuarios, sin el consentimiento de ellos”, sin que se hayan cometido acciones incorrectas en la ejecucion
de los trabajos, pues se cumplié con lo solicitado por el usuario del servicio.

Asi las cosas, es necesario aclarar que en Virtud de lo estipulado en el Articulo 20 del Decreto 302 de 2000,
el cual se expresa que es deber de los usuarios el mantenimiento de las acometidas y medidores, donde los
costos de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a cargo de los suscriptores o
usuarios, teniendo en cuenta que la reparacion realizada de CAMBIO DE ACOMETIDA del predio, por ello,
la responsabilidad de asumir los costos de la instalacién pertenecen al propietario del bien, usuario o suscriptor
del servicio, lo anterior de acuerdo con Ley 142 de 1994, Articulo 135: De la propiedad de las conexiones
domiciliarias: “La propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera
de quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por adhesion."; concluyéndose lo anterior, que es
correcto lo facturado a la matricula No. 67017 por concepto de Instalacion Domiciliaria y no seran objeto de
modificacion alguna por parte de éste Departamento.

Lo anterior, cuenta con el siguiente fundamento juridico:
DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

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

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. EI mantenimiento de las



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

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

LEY 142 DE 1994:

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA ESTELLA SANCHEZ

y NO ACCEDE a las pretensiones incoadas, CONFIRMANDO en todas sus partes la Resolucion No.
232241-52 de 1 DE FEBRERO 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, Direcciéon Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se dara traslado

nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley 689 de 2001. Salvo que
el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO DE 2019

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: chcuellar

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 18709-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

Recurso No 18709-52

Fecha Resolucion Recurso 21 DE FEBRERO DE 2019

RECLAMO 232267 de 21 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario ALBA CECILIA ALZATE

Identificacion del Peticionario 34044313

Matricula No. 942714

Direccion para Notificacion CRA 16 # 5-35 EDIF TOSCANA PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2850066
Resolucion No. 18709-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18709 DE 4 DE FEBRERO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 232267 DE 17 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) ALBA CECILIA ALZATE, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
34044313 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
232267-52 de 21 DE ENERO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo
del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula No. 942714 Ciclo 13, ubicada en la direccién CS 28,
Barrio RINCON DE LOS ROBLES en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 4 DE FEBRERO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision
argumentado que el inmueble estuvo desocupado, la empresa declaro no procedente la
reclamacion e informa que efectud el procedimiento para revisar la desviacion significativa, pero
no utilizé6 ge6fono, el 7 de diciembre, sin embargo el 12 de diciembre se desplaz6 el equipo y no
se pudo revisar porque el predio estaba solo, entonces no se establecid la causa del incremento,
argumenta que no se cumplié a cabalidad el debido proceso para determinar la causa del
incremento, solicita REVOCAR la decision inicial y cobrar el promedio para el periodo reclamado
(diciembre de 2018) y requiere copia del aviso de la visita del 7 de diciembre de 2018 y de la
revision técnica y copia del aviso de la visita del 12 de diciembre y copia del acta donde consta que
visitaron el predio y no habia nadie, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de recurso
impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en
los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider6 ajustado a derecho practicar una
segunda inspeccidn técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizé por personal del Departamento de
Servicio al Cliente el dia 6 de febrero de 2019 donde se constatdé que el inmueble disfruta del servicio de
acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de medida
registraba una lectura acumulada de 1671 m3, actualmente el inmueble se encuentra desocupado, las
instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor se observaron en buen estado.

Se revisd el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presento



desviacion significativa del consumo en el periodo de NOVIEMBRE de 2019, y no se efectué oportunamente
la revision previa, razén por la cual mientras se investigaba la causa se liquidé el consumo promedio, es decir
de 343 m3 que registro el equipo de medida se facturaron 4 m3, (1668-1325) quedando pendiente por
facturar 339 m3, y en el periodo de diciembre de 2016, se efectud la revision técnica, (07/12/2018) se
confirmé el registro del medidor, desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la lectura, se determind que fue
utilizacion del servicio el medidor registraba una lectura acumulada de 1671 m3, predio desocupado, la sra.
Alba Cecilia Alzate, dejé las llves para ingresar el predio y revisar, dos sanitarios con lavamanos y llaves
teminales del lavadero y de la cocina en buen estado, no se observaron fugas,  al verificar el estado de la
acometida y el medidor se encontraron en buen estado, porlo tanto, el personal del Grupo de Facturacion
procedié a liquidar los 168 m3 de los 339 m3 que se encontraban pendientes, a los 3 m3 que registr6 el
equipo de medida en DICIEMBRE para un total de consumo facturado de 171 m3 lo anterior dando
aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.  Se adjunta copia de la comunicacion para realizar
la revision el dia 07/12/2018, y el acta de la visita del 7/12/2018, igualmente se adjunta soporte de la visita
realizada con el equipo del gedfono el 12/12/2018, donde se encontrd el predio solo, las visitas del gedfono se
concertan telefénicamente, pero no se envia comunicacion previa informando. (anexo 3 folios)

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Codigo de Procedimiento Civil, en lo atinente a la
oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan hechos verificados,
constituyen por si solas un medio de prueba orientados a esclarecer las dudas generadas y por ende al
convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decision final.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona en
perfectas condiciones, que aunque ha permanecido desocupado, el medidor si avanz6 en el periodo de
noviembre de 1325 a 1668 y a la fecha registra 1671 m3, medidor y acometida en buen estado, lo que quedd
probado plenamente en las revisiones practicadas los dias 18 de enero y 6 de febrero de 2019, donde se
deja constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas, la acometida y el equipo de medida, los cuales
se encuentran en excelente estado y que no se percibe dafio, goza de toda credibilidad para esta instancia
sustanciadora, considerando que el equipo de medida registra correctamente, y que de acuerdo a las medios
de prueba, se garantizd el debido proceso, por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es otra
cosa distinta a lo realmente consumido por el usuario, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los
lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso, en acta de revision
la cual se efectud en presencia de la usuaria del servicio esta pudo verificar en compafiia del revisor que las
instalaciones internas no presentan anomalia alguna que amerite enfocar la decision en otro sentido, diferente
a la de confirmar los consumos.

En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la jurisprudencia de la
Corte Constitucional ha abordado el tema al sefialar que impera la libertad probatoria, o que debe
entenderse como la autorizacion para demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay libre valoracion de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacion de las diversas pruebas allegadas en
desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de manera autbnoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciacién légica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinién



recurriendo a diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa
capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado hecho solo se puede establecer a
través de un especial medio de conviccion; razén por la cual , y en virtud de lo consagrado en el
articulo 175 del Cbédigo General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas licitos y
legales como son la declaracién de parte , el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el personal de la Empresa a

la direccion objeto de reclamacion.

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y los consumos facturados en el periodo
de DICIEMBRE DE 2018, no seran objeto de modificacion, porque el consumo se ha facturado de acuerdo al
registro fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto estado y las instalaciones
hidraulicas no presentan fugas. Quedando asi resuelto el recurso de reposicién y se concede el
recurso Subsidiario de Apelacidon, salvo que el recurrente desista expresamente de el.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fuga s y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, pues el consumo no se liquida con
base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al consumo registrado en el equipo de medida.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por ALBA CECILIA
ALZATE y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en todas
sus en todas sus partes la Resolucién No. 232267-52 de 21 DE ENERO 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se
dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley
689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO
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AGUAS ¥ AGUAS DE PEREIRA E.5.P SAS
REVISION POR GEGFOND
ATENCION AL CLIENTE
Visita Mo, : 1
1. INFORMACION GENERAL

Mo Solicitud : 2831774

Fecha De Atencidn : 12/12/2018, 2:35:43 PM
Matricula : 9492714

Direcciém : C5 28

Causal de la Visita : FACTURACION DEBIDO PROCESD

DATOS VISITA.

hamera Del Medidor ; 07CAMI0081585
Lectura : 278

Estady Medidor : Funconando
Duracion de |a Visita : 1

Ubicacion de la Fuga @ No se enconird fuga
FLUGA : No

Cantidad de Habitantes : 2
OBSERVACION

Sa visitd el predio el osal se encuentra sdlo nota Segunda
visita no se permitié el Ingreso para tomare lectura

Estado Pradio : Ocupado

Firma de Usuario : Cielo gomez 3030

Firma Funclonario : FERNANDO EMILIO TORRES
MOREND 4863901



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. 18707-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) RUBY ORTIZ CARTAGENA 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:

Recurso No 18707-52

Fecha Resolucion Recurso 21 DE FEBRERO DE 2019

RECLAMO 232360 de 30 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario RUBY ORTIZ CARTAGENA

Identificacion del Peticionario 24939054

Matricula No. 876151

Direccion para Notificacion CR8BIS #31B-19 SEC 1 DE FEBRERO SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2850068

Resolucion No. 18707-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18707 DE 4 DE FEBRERO DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 232360 DE 21 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefnor(a) RUBY ORTIZ CARTAGENA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 24939054 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 232360-52 de 30 DE ENERO DE 2019,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 876151 Ciclo 12, ubicada en la
direccion MZ 26 CS 25, Barrio CESAR GAVIRIA TRUJILLO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-12,2018-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 4 DE FEBRERO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisiébn mediante oficio adjunto, en el cual solicit6 explicacion clara para el usuario de lo
que se le cobra y aclarar lo de la desviacién y quiene es el responsable, y revocar la decisién ,
al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el
escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del
Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia,
se considerd ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de
recurso, la cual se realiz6 por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 6 de
enero de 2019 donde se constaté que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado
por la empresa, a través de acometida de 1/2" de didmetro, el equipo de medida registraba
una lectura acumulada de 628 m3, habita una persona, las instalaciones, la acometida y el
medidor se observaron en buen estado.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
present6 desviacion significativa del consumo en los periodos de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE
de 2018, el medidor avanz6 37 y 120 m3 en sendos periodos, y no se efectué oportunamente
la revisién previa, razon por la cual mientras se investigaba la causa se liquidd el consumo
promedio, es decir de 37 se liquidaron 1 m3 quedando pendientes 36 m3, y de_120 se cobré
1 m3, pendientes 119 m3 para un total de consumo pendiente por cobrar de 155 m3 y en el
periodo de noveimbre de 2018, se efectud la revision técnica, se confirmé el registro del
medidor, desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la lectura, al verificar el estado de la
acometida y el medidor se encontraron en buen estado, se intenté revisar con el geofono y el
predio estaba solo, por lo tanto, el personal del Grupo de Facturacion procedié a liquidar los
metros cubicos que se encontraban pendientes, asi: 75 m3 mas los 2 m3 que registro el
medidor en noviembre para un total facturado de 77 m3 y en diciembre se liquidaron los
80 m3 que faltaban, lo anterior dando aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de
1994.




Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisién previa a la facturacion, se vislumbra
que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de
la SSPD, asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que qued6 demostrado que la desviaciéon super6 el 65% al
promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decisidn atacada por la presente via, en su defecto reliquidar los periodos de
NOVIEMBRE Y DICIEMBRE de 2018, cobrando el consumo que registré el medidor en dicho
periodo equivalente a 2 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de
NOVIEMBRE Y DICIEMBRE de 2018, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicién y si bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario,
cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y
se concedié lo pedido

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar las
desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con base
en los periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual;



y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que se cobraron se abonaran o cargaran
al suscriptor segun sea el caso.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -491858 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. | Rebajado
Liq. Fact.
ND SUBSIDI| 2018-12 483 2 13 -438 -2845 2407
ALCANTARILLADO
AJUSTEALA| 201812 483 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2018-12 483 2 80 3103 124111 -121008
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2018-11 483 2 13 -438 -2845 2407
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO| 2018-12 483 2 80 3446 137856 -134410
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2018-11 483 2 13 -394 -2561 2167
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO| 2018-11 483 2 77 3446 132686 -129240
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2018-11 483 2 77 3103 119456 -116354
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2018-12 483 2 13 -394 -2561 2167
ACUEDUCTO
AJUSTEALA| 201812 483 0 0 0 -1 1
DECENA

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 RUBY ORTIZ
CARTAGENA en contra de la Resolucion No. 232360-52 de 30 DE ENERO DE 2019, y
REVOCA |a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 876151 la suma de -491858. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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, profirié la Resoluciéon No. 232620-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

232620-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario DIANA MARCELA GIRALDO BENAVIDES
Matricula No 19577758

Direccion para Notificacion CR 9 CON 19 EDIFICIO DIARIO DEL OTUN OFIC 305A CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2855389
Resolucion No. 232620-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232620 de 1 DE FEBRERO 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 1 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefor(a) DIANA MARCELA GIRALDO BENAVIDES identificado
con C.C. No. 30338093, obrando en calidad de Representante Legal presenté RECLAMO No. 232620
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19577758 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: CR 38 #
28 - 92 MZ 12 CS 46 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-1.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19577758, se ha facturado de la siguiente manera:

. Lectura Lectura . . Consumo L.
Periodos . Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
Consumo diferencia 16
Enero m3 + Acumulado 50
2019 553 m3 537 m3 16 m3 66 m3 m3= 66 m3 (Art.l 146-Ley
142/94); pendiente: 0
m3
Consumo diferencia 21
.. m3 + Acumulado 24
D'°2'g'1“8bre 537m3 | 430m3 21 m3 45m3 | m3=45m3 (Art. 146-Ley
142/94); pendiente: 50
m3
. Consumo por promedio
N°‘é'g1'gbre 516m3 | 430m3 86 m3 12m3 (Art. 146-Ley 142/94);
pendiente: 74 m3

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el dnimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 21 DE FEBRERO DE 2019, en
presencia del (la) sefor (a) DIANA MARCELA GIRALDO, en la que se realiz6 la siguiente observacién: “ Se
revisd el predio esta desocupado desde diciembre del 2018 .no existen fugas instalaciones en buen
estado. Llave de paso cerrada.”

De acuerdo con lo anterior, se puede observar que para el periodo de Noviembre de 2018 se presenté una
desviacién del consumo por 86 m3, por lo cual, el grupo de previa procedid con el cobro del consumo con base
en el promedio, es decir, 12 m3, quedando un consumo pendiente de 74 m3. Asi, el grupo de previa procedio
a revisar el predio para establecer las causas y proceder a facturar el consumo pendiente, por lo cual, el
20/11/2018 dejo la siguiente anotacion: “OCUP. PERSONAS 4 SE NOTIFICA NO PERMITEN REVISAR”

Para el periodo de Diciembre de 2018, se tuvo una diferencia de 21 m3 y se dejé por parte del grupo de previa
lo siguiente: “Se cobran 24 m3 quedando pendientes 50 m3 del mes 11. Se reviso y se encontraron
fugas en los sanitarios por rebosé.”, situacion que legitimé el cobro de los consumos de acuerdo con lo
dispuesto en el articulo 146 de Ley 142 de 1994.

De igual forma, para el periodo de enero de 2019, al tener una diferencia de 16 m3, se procedi6 con el cobro



del consumo restante por 50 m3, para un total de 66 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 19577758
por la Empresa, respecto al periodo de Enero de 2019 por 66 m3 SON CORRECTOS, ya que se ha facturado
con base en la diferencia de lectura, por lo cual, no se procederd a reliquidar el consumo reclamado,
denotando 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:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA MARCELA GIRALDO
BENAVIDES identificado con C.C. No. 30338093 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)
DIANA MARCELA GIRALDO BENAVIDES enviando citacion a Direccion de Notificacion:;;, CR 9 CON 19
EDIFICIO DIARIO DEL OTUN OFIC 305A 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: DIANA MARCELA GIRALDO BENAVIDES la cancelacion de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19577758 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232790-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DOMINGO VELASQUEZ CALDERON 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:

232790-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario DOMINGO VELASQUEZ CALDERON
Matricula No 29603

Direccion para Notificacién CL 9 #6- 43 SANTANDER

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2854586
Resolucion No. 232790-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232790 de 15 DE FEBRERO 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 15 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) DOMINGO VELASQUEZ CALDERON identificado
con C.C. No. 19338214, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 232790 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 29603 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 9 # 6- 43 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-2.

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)

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de FEBRERO de 2019.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de FEBRERO de 2019 el
medidor registré de 601 m3 a 629 m3, arrojando una diferencia de lectura de 28 m3.

En visita realizada el 18 de FEBRERO de 2019 se encontré medidor No. AP1315MMCAF32070AA de 1/2”,
funcionando normal, con lectura de 641 m3, el predio esta ocupado por 2 personas y las instalaciones estaban
en buen estado, sin fugas. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados
por el aparato de medida y se factur6 por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142
de 1994.

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

Se le recomienda_al usuario _hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos _generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en el periodo de FEBRERO de 2019 son correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

se cobre al suscriptor o usuario.

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DOMINGO VELASQUEZ
CALDERON identificado con C.C. No. 19338214 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)
DOMINGO VELASQUEZ CALDERON enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 9 # 6- 43 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: DOMINGO VELASQUEZ CALDERON la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 29603 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: salopez

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, profirié la Resoluciéon No. 232788-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) OSCAR SANZ GONZALEZ 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:

232788-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario OSCAR SANZ GONZALEZ
Matricula No 165779

Direccion para Notificacién CL 16 BIS # 14- 17 SAN JOSE SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 232788-52
DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232788 de 15 DE FEBRERO 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 15 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefor(a) OSCAR SANZ GONZALEZ identificado con C.C. No.
18500216, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 232788 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 165779 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 16 BIS # 14- 17 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
165779, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por diferencia
Febrero 386 m3 221 m3 165 m3 165 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE FEBRERO DE 2019, en
presencia del (la) sefior (a) PABLO SANZ, identificado (a) con la C.C. No. 4514081, en la que se realiz6 la
siguiente observacion: “Se revisé el predio funciona una lavanderia. Este medidor de esta matricula
reclamante alimenta normalmente solo un Bano. Y ocasionalmente también alimentan los tanques de
reserva con los que funciona la lavanderia. No existen fugas instalaciones en buen estado no se

observan reparaciones..”

Asi mismo, para el 11/02/2019 por parte del grupo de previa a la facturaciéon, se realizd la siguiente
observacién: “8 Personas, es una lavanderia”

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 165779
por la Empresa, respecto al periodo de FEBRERO DE 2019 por 165 m3 SON CORRECTOS, ya que se ha
facturado con base en la diferencia de lectura, teniendo como Unica causa del mismo la utilizacién del servicio,
por lo cual, no se procedera a reliquidar el consumo reclamado, denotando que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.
)



9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos 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 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 o0 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 obligacién 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 OSCAR SANZ GONZALEZ
identificado con C.C. No. 18500216 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)
OSCAR SANZ GONZALEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 16 BIS # 14- 17 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: OSCAR SANZ GONZALEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 165779 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO DE 2019
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232796-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

232796-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario RAMIRO MONTOYA TABARES
Matricula No 233825

Direccion para Notificacién CR 7 #27- 43 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



Visita No. 2853817
Resolucion No. 232796-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232796 de 15 DE FEBRERO 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 15 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) RAMIRO MONTOYA TABARES identificado con C.C.
No. 10130770, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 232796 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 233825 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 7 # 27- 43 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-12,2019-2,2019-1,2018-10,2018-11.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
233825, no se ha presentado una desviacion significativa del consumo y se ha facturado de la siguiente
manera durante los Ultimos 5 periodos:

. Lectura Lectura . . Consumo -
Periodos . Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Fezg'g° 1302m3 | 1287m3 | 15m3 15m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Enero Consumo por diferencia
2019 1287 m3 | 1273 m3 14 m3 14 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
. Consumo por diferencia
D'°2'g'1“8bre 1273m3 | 1260m3 | 13 m3 13 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
. Consumo por diferencia
N°‘£‘g;?3bre 1260 m3 | 1246 m3 14 m3 14 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por diferencia
Octubre | yo46m3 | 1235m3 | 11 m3 11 m3 de lectura (Art. 146-Ley
2018 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio, en
presencia del (la) sefior (a) RAMIRO MONTOYA, identificado con la C.C No. 101307709 y de conformidad con
los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 19/02/2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones: “Existe fuga por el agua stop del sanitario. Se recomendo el arreglo.”, es decir, que la
fuga externa, por lo tanto, se puede concluir que el consumo facturado es correcto.

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, con 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 los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 233825
por la Empresa, respecto de los periodos de OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2018 Y ENERO Y
FEBRERO DE 2019 por 11, 14, 13, 14 y 15 m3 SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura y afectado por una fuga externa de responsabilidad del usuario, por lo



cual no seran objeto de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RAMIRO MONTOYA TABARES
identificado con C.C. No. 10130770 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)
RAMIRO MONTOYA TABARES enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 7 # 27- 43 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: RAMIRO MONTOYA TABARES la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 233825 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 21 DE FEBRERO DE 2019

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

Proyectd: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232794-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

232794-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario JAIRO HERRERA
Matricula No 1025014

Direccion para Notificacién CL20B # 12 E- 15 LA RIVERA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 232794-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232794 de 15 DE FEBRERO 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 15 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sernor(a) JAIRO HERRERA identificado con C.C. No.
10084432, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 232794 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1025014 Ciclo: 1 ubicada en: CL 20 B # 12 E- 15 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-2

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

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de FEBRERO de 2019 y con la entrega
de facturas de otro predio.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de FEBRERO de 2019 el medidor registrd
de 9988 m3 a 9988 m3, arrojando una diferencia de lectura de 0 m3; sin embargo, se facturd por promedio de 12 m3
porque tenia la observacion de “MEDIDOR FRENADO”.

En visita realizada el 18 de FEBRERO de 2019 se encontré medidor No. 1115MMCCA16312AA de 1/2”, registrando
normal, con lectura de 9988 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion Comercial. Ademas,
se observo que el predio no utiliza el servicio de acueducto de la Empresa, porque se surte de la Represa Charco Hondo;
ademas, permanece con la llave de paso cerrada. Por lo anterior la Empresa procedera a reliquidar el periodo de
FEBRERO de 2019 segun diferencia de lectura, es decir, 0 m3.

Respecto a la inconformidad porque dejan en el inmueble facturas de otro predio, se le informa de esta situacién al

Departamento de Facturacion y Cartera para que contacten al contratista DELTEC, encargado de repartir las facturas en
todos los predios de la ciudad, con la finalidad de que esta situacién no se vuelva a presentar.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -12106 detallado asi:

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

AJUSTE| 2019-2 486 0 0 -3 0 -3
ALA
DECENA

ND| 2019-2 486 0 12 0 -14309 14309
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

ND| 2019-2 486 0 12 0 -12883 12883
SUBSIDI




ACUEDU
CTO

CONSUM| 2019-2 486 0 12 0 18617 -18617
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2019-2 486 0 12 0 20678 -20678
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 cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIRO HERRERA identificado con C.C.
No. 10084432 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JAIRO HERRERA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 20 B # 12 E- 15 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JAIRO HERRERA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1025014 a partir de la fecha de 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 21 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: salopez

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, profirié la Resoluciéon No. 232800-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

232800-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ STELLA ZULUAGA
Matricula No 228387

Direccion para Notificacién CR 6 # 21- 26 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2853825
Resolucion No. 232800-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232800 de 15 DE FEBRERO 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 15 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefor(a) LUZ STELLA ZULUAGA identificado con C.C. No.
24645955, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 232800 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 228387 Ciclo: 2 ubicada en: CR 6 # 21- 26 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
228387, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por promedio
Febrero 37 m3 37 m3 0m3 12m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el d&nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE FEBRERO DE 2018, en
presencia del (la) sefor (a) LUZ STELLA ZULUAGA, identificado (a) con la C.C. No. 24645955, en la que se
realiz6 la siguiente observacion: “Se observa en terreno que la llave de paso de este medidor se
encuentra cerrada. porque se unifico con el predio continuo que corresponde Carrera 6 #21-28 la cual
le corresponde la matricula 228379.Dicho almacén pertenece al mismo duefno. Por lo tanto utilizan
consumo del medidor P1415MMRSA52801AA con lectura 171.Nota.El usuario reclamante de Ia carrera
6#21-26.quito sanitario llaves del local. Para adecuarlo y unificarlo con el predio antes mencionado.”

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 228387
por la Empresa, respecto al periodo de Enero de 2019 por 12 m3 NO SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por promedio, sin que exista diferencia de lectura, pues que no existe consumo real en el predio
dadas las condiciones internas, por lo cual, se procedera a reliquidar el consumo en 0 m3, de conformidad con
el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Asi mismo, se creé la OT # 2856224 con destino al grupo de critica, con la finalidad de que se tenga en cuenta
las condiciones actuales del predio, evitando la facturacién del consumo y por ende futuras reclamaciones,
aplicando Unicamente consumos con base en diferencia de lectura que pueda reportar el equipo de medida, de
lo contrario, Unicamente proceden cobros por concepto de cargos fijos, en los términos del articulo 90 de la
Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -62366 detallado asi:

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

NC 2019-2 464 0 12 0 10928 -10928
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC 2019-2 464 0 12 0 12138 -12138
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-2 464 0 0 =5} 0 -5
A LA
DECENA

CONSUM | 2019-2 464 0 12 0 18617 -18617
0]
ACUEDU
CTO

VERTIMIE [ 2019-2 464 0 12 0 20678 -20678
NTO
ALCANTA
RILLADO

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



E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ STELLA ZULUAGA identificado con
C.C. No. 24645955 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUZ
STELLA ZULUAGA enviando citacidn a Direccion de Notificacién:, CR 6 # 21- 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: LUZ STELLA ZULUAGA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 228387 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 21 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232823-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS ANGEL MORENO BEDOYA 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:

232823-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS ANGEL MORENO BEDOYA
Matricula No 1144054

Direccion para Notificacion CL 70 C # 35 B- 10 MZ 4 LT 2 QUINTAS DE LOS SAUCES

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. 2854537
Resolucion No. 232823-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232823 de 18 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) LUIS ANGEL MORENO BEDOYA identificado con
C.C. No. 4530476, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 232823 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1144054 Ciclo: 10 ubicada en: CL 70 C # 35 B- 10 MZ 4 LT 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-1

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1144054, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado

Cobro por aforo
Febrero 1251 m3 1251 m3 0m3 30 m3 individual
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 20 DE
FEBRERO 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 observacion: “Se revisé el
predio el medidor esta funcionando normalmente no esta frenado, pero no se puede tomar lectura con
claridad ya que el visor estda empanado, nota: la lectura esta en 1376 metros favor analizar los
consecutivos de lectura, viven 3 personas no existen fugas instalaciones en buen estado, solicita el
cambio del medidor para que le cobren consumo real.”

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del
departamento de critica el dia 21 de Enero del 2019, acerca de que el medidor no se logré leer y que se
contaba con una ocupacion de 6 personas, se procedid a generar facturacion por concepto de aforo
individual, el cual es de 5 m3 por persona, es decir, al contar con una ocupacién de 6 personas el aforo total es
de 30 m3.

Asi mismo, se pudo verificar que el usuario ha solicitado en 2 ocasiones el cambio de medidor, la primera el
dia 21 de Enero del 2019 mediante radicado #2843064 y posteriormente el dia 31 de Enero del 2019 con
radicado #2847255.



Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion obtenida en el sistema y el reporte del funcionario encargado
de hacer la visita el dia 20 de Febrero del 2019, en donde logra obtener lectura del medidor y manifiesta que
la lectura actual es de 1376 m3, se infiere que con relacion a la uUltima lectura obtenida en el periodo de Junio
2018 que es de 1251 m3, que existe una diferencia de lectura de 125 m3, el cual es el consumo real del
predio.

Procediendo con el analisis se observa que los consumos facturados a la matricula desde el periodo Junio
2018 hasta Febrero 2019, se han generado de la siguiente manera:

Junio 2018 (13 m3); Julio 2018 (13 m3); Agosto 2018 (12 m3); Septiembre 2018 (12 m3); Octubre
2018 (12 m3); Noviembre 2018 (12 m3); Diciembre 2018 (12 m3); Enero 2019 (30 m3); Febrero
2019 (13 m3)

Sumando un total de 146 m3, dado que el consumo real ha sido de 125 m3, es procedente realizar un
descuento de 21 m3 al predio reclamante.

De igual modo se creé la orden de trabajo N° 2855935 con destino al departamento de critica, para que
actualice la lectura a la fecha actual en 1376 m3 y en caso de no lograr obtener diferencia de lectura en los
proximos periodos facturar por aforo de 3 personas, hasta tanto se obtenga instalacion del nuevo medidor
solicitado por el usuario.

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. 1144054 por la Empresa, respecto al periodo de
FEBRERO DE 2019 por 30 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, seran objeto de RELIQUIDACION por
parte de éste Departamento de 30 m3 a 9 m3, descontando asi los 21 m3 que se han cobrado de mas en los
periodos en que no se logré obtener lectura.

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 -67098 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-1

487

9

13

-1773

-2561

788

ND
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-1

487

13

-1970

-2845

875

VERTIMIE
NTO
ALCANTA

2019-1

487

30

15509

51696

-36187




RILLADO

CONSUM
0]
ACUEDU
CTO

2019-1

487

9 30 13962

46541

-32579

AJUSTE
A LA
DECENA

2019-1

487

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:

FUNDAMENTOS LEGALES

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

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

“La 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 Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.

RESUELVE:



ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS ANGEL MORENO BEDOYA
identificado con C.C. No. 4530476 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
ANGEL MORENO BEDOYA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 70 C # 35 B- 10 MZ 4 LT 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: LUIS ANGEL MORENO BEDQYA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1144054 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232814-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

232814-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario OLGA MILENA GONZALEZ
Matricula No 137109

Direccion para Notificacién CR1A#17 A- 69 SANTA TERESITA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 232814-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232814 de 18 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) OLGA MILENA GONZALEZ identificado con C.C. No.
42101556, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 232814 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 137109 Ciclo: 3 ubicada en: CR 1 A # 17 A- 69 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
137109, se ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Febrero | ya3ima | 1295m3 | 36m3 36m3 | delectura (Art. 146-Ley
2019 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, el dia 19 DE FEBRERO DE 2019 se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente
con la revision al predio, en presencia del (la) sefior (a) MARI LUZ G, y de conformidad con los resultados
obtenidos en la visita practicada se realizaron las siguientes observaciones: “Se encontro estrato social,
casa al borde del rio Otun. Se reviso el predio, hay fuga por Agua stop.”, es decir, que la fuga externa,
por lo tanto, se puede concluir que el consumo facturado es correcto.

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, con 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 los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 137109
por la Empresa, respecto al periodo de FEBRERO DE 2019 por 36 m3 SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura y afectado por una fuga externa de
responsabilidad del usuario, 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.

Respecto al cobro con estrato 3, una vez consultado el sistema de informaciéon comercial de la Empresa, se
observd que mediante solicitud No. 2854038 de fecha 18/02/2019, se realizd la siguiente observacion:
“USUARIO SOLICITA CAMBIO DE ESTRATO DE MEDIO- BAJO PASAR A BAJO- BAJO ANEXA
CERTIFICADO DE ESTRATO Y COPIA DE LA FACTURA DEL PREDIAL TEL: 3148288912, por lo cual,
se procedera a reliquidar el consumo de febrero de 2019 por concepto de estrato, cuyos valores se veran
reflejados en los préximos periodos de facturacion.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridodica de las instalaciones hidraulicas del



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

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnoldgicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comisién 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)

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -43247 detallado asi:

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

AJUSTE | 2019-2 419 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA

2019-2 419 6 0 -5880 0 -5880
SUBSIDI | 2019-2 419 13 13 -13956 -2561 -11395
ACUEDU
CTO
SUBSIDI | 2019-2 419 13 13 -15502 -2845 -12657
ALCANTA
RILLADO
AJUSTE | 2019-2 419 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO
SUBSIDI | 2019-2 419 0 0 -3653 -670 -2983
C.F.ALCA




NTA

DESC. 2019-2 419 6 0 -4811 0 -4811
VERTIMIE
NTO
MINIMO
VITAL

SUBSIDI | 2019-2 419 0 0 -6770 -1242 -5527
C.F.ACUE

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 PARCIALMENTE el reclamo presentado por OLGA MILENA
GONZALEZ identificado con C.C. No. 42101556 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién. Se
explica: PROCEDENTE: respecto de la reliquidacion del periodo de Febrero de 2019 por concepto de error en
la estratificacion. NO PROCEDENTE: En cuanto a la reliquidaciéon de los consumos facturados en el periodo
de Febrero de 2019 por 36 m3.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
OLGA MILENA GONZALEZ enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CR 1 A # 17 A- 69 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: OLGA MILENA GONZALEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 137109 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232813-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

232813-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario ROSEMBERG MEJIA
Matricula No 243907

Direccion para Notificacién CL 21 # 15- 65 OLAYA HERRERA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2854560
Resolucion No. 232813-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232813 de 18 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) ROSEMBERG MEJIA identificado con C.C. No.
10090806, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 232813 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 243907 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 21 # 15- 65 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-2.

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

Encontrandose

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 20 de febrero de
2019 se encontrd el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 290 mt3, predio ocupado
por 4 personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningn
tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de FEBRERO de 2019 que es objeto de la presente reclamacion ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esté funcionando correctamente el consumo se determina
por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la
utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de febrero de 2019 fue de 282
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de enero de 2019 fue de 250
mts3, lo que indica una diferencia de 32 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

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

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

Concluyéndose que:

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSEMBERG MEJIA identificado
con C.C. No. 10090806 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)
ROSEMBERG MEJIA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 21 # 15- 65 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: ROSEMBERG MEJIA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 243907 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 21 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232841-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE ANTONIO TRUJILLO 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:

232841-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario JORGE ANTONIO TRUJILLO
Matricula No 158006

Direccion para Notificacién CR 8 # 17- 34 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. 232841-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232841 de 18 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefor(a) JORGE ANTONIO TRUJILLO identificado con C.C.
No. 1088241794, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 232841 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 158006 Ciclo: 2 ubicada en: CR 8 # 17- 34 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-2

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
158006, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por promedio
Febrero 572 m3 572 m3 0m3 15 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 19 DE
FEBRERO DE 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, en presencia del(la) sefrior(a) JORGE TRUJILLO,
realizando la siguiente observacién: “Este medidor no se encuentra, medidor que surte es
P1415MMRSA58528AA del almacén media naranja, el medidor de la factura no existe, en la caja aparece
suspendido.”, situacién que coincide con lo descrito por la usuaria en su reclamo.

Siendo asi, se indica que los 15 m3 de consumo por promedio que se pagaron en el periodo de Enero 2019,
seran procedentes a reliquidar ya que asiste el derecho a la usuaria reclamante.

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. 158006 por la Empresa, respecto al periodo de
FEBRERO DEL 2019 por 15 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera a reliquidar el periodo de
FEBRERO DEL 2019 por parte de éste Departamento de 15 m3 a 0 m3.

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”.



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -77956 detallado asi:

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

CONSUM | 2019-2 487 0 15 0 23271 -23271
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-2 487 0 0 =5} 0 -5
A LA
DECENA

NC 2019-2 487 0 15 0 13660 -13660
CONTRIB
ACUEDU

CTO

VERTIMIE [ 2019-2 487 0 15 0 25848 -25848
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC 2019-2 487 0 15 0 15173 -15173
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

» Articulo 90, numeral 90.2 el cual establece:

“Articulo 90.2. Un cargo fijo, que refleje los costos econédmicos involucrados en garantizar la
disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

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

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

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



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

Cuando, sin 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 JORGE ANTONIO TRUJILLO identificado
con C.C. No. 1088241794 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)
JORGE ANTONIO TRUJILLO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 8 # 17- 34 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JORGE ANTONIO TRUJILLO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 158006 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO 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, profirié la Resoluciéon No. 232826-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MERY TEJADA 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:

232826-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ MERY TEJADA
Matricula No 1474410

Direccion para Notificacién CL4B#5B- 15 PS 2 20 DE JULIO

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. 232826-52
DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232826 de 18 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefor(a) LUZ MERY TEJADA identificado con C.C. No.
24941898, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 232826 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1474410 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CL4 B#5B- 15 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1474410, se ha facturado de la siguiente manera:

Lectura Lectura Consumo

Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Fzg’fgm 469m3 | 438m3 | 31m3 31m3 | 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, el dia 19 DE FEBRERO DE 2019 se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente
con la revisién al predio, en presencia del (la) sefior (a) NELSON HENAO, identificado con la C.C No.
18524271 y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada se realizaron las siguientes
observaciones: “Se reviso el predio, hay fuga por agua stop.”, es decir, que la fuga externa, por lo tanto, se
puede concluir que el consumo facturado es correcto.

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, con 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 los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1474410
por la Empresa, respecto al periodo de FEBRERO DE 219 por 31 m3 SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura y afectado por una fuga externa de
responsabilidad del usuario, 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:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MERY TEJADA identificado con
C.C. No. 24941898 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) LUZ
MERY TEJADA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 4 B # 5 B- 15 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 MERY TEJADA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1474410 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO DE 2019
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: chcuellar



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232817-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA ISABEL PENA 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:

232817-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario MARTHA ISABEL PENA
Matricula No 225847

Direccion para Notificacién CR 5 # 21- 20 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



Visita No. 2854531
Resolucion No. 232817-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232817 de 18 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) MARTHA ISABEL PENA identificado con C.C. No.
42114272, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 232817 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 225847 Ciclo: 2 ubicada en: CR 5 # 21- 20 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-2

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
225847, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por promedio
Enero 7m3 0m3 7m3 13 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 20 de
FEBRERO de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o animalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion: “Se llama al
teléfono de la usuaria la cual manifiesta que esta haciendo una diligencia, se visita predio y se
encuentra solo.”.

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

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

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

Cuando exista la necesidad de visita técnicas en el predio a causa de una reclamacioén, el usuario debera
permitir y/o facilitar la realizacion de dichas visitas. Articulo 53 Decreto 1842 del 22 de Julio de 1991,

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



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

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

Por otro lado, se observa que el consumo del predio fue de solo 7 m3, mientras que lo facturado fueron 13 m3,
por lo cual, es procedente reliquidar este consumo de 13 m3 a 7 m3

Respecto al cambio de medidor, se encontré6 que mediante radicacién N° 2836144 se procedid con el cambio
de medidor debido a que segun las observaciones realizadas por el grupo de previa en los periodos de
Noviembre y Diciembre 2018 el predio se encontraba con medidor directo, situacién que faculta a la empresa
a efectuar el cambio de medidor para garantizar la eficiencia de la lectura segun lo establece el articulo 146
de la ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 225847 por la
Empresa, respecto al periodo de FEBRERO 2019 por 13 m3, NO SON CORRECTOS, ya que no se esta
facturando por la diferencia de lectura obtenida realmente, por lo cual, serd objeto de modificacién o
reliquidacién por parte de éste Departamento.

Con relacién a la inconformidad de los cobros efectuados por el cambio de medidor, se le informa al usuario
que los cobros efectuados por la empresa SON CORRECTOS, ya que se ejecut6 el cambio debido a que este
se encontraba con servicio directo, quedando asi facultados por la ley para ejecutar dicho procedimiento, por lo
cual, no seran objetos de ajuste por parte de este Departamento, declarando PARCIALMENTE
PROCEDENTE las pretensiones solicitadas en el reclamo 232817, ya que se accede a la solicitud de
reliquidacién del consumo del periodo de Febrero 2019 pero no a lo solicitado respecto al cambio del medidor,
actuando 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”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -31184 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
2019-2 400 0 0 -2 0 -2
CONSUM | 2019-2 400 7 13 10860 20168 -9308
@]
ACUEDU
CTO
VERTIMIE | 2019-2 400 7 13 12062 22402 -10339
NTO
ALCANTA
RILLADO
NC 2019-2 400 7 13 6375 11839 -5464
CONTRIB
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CTO
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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:

FUNDAMENTOS LEGALES

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por MARTHA ISABEL



PENA identificado con C.C. No. 42114272 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién. Se
aclara: Procedente: Reliquidacion del consumo periodo Febrero 2019; No Procedente: Reliquidacion cobro
de instalacion del medidor.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARTHA ISABEL PENA enviando citacion a Direcciéon de Notificacién:, CR 5 # 21- 20 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARTHA ISABEL PENA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 225847 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO 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, profirié la Resoluciéon No. 232864-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALBERTO ANTONIO BETANCUR 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:

232864-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario ALBERTO ANTONIO BETANCUR
Matricula No 332890

Direccion para Notificacién CL 31 #11- 31 LA VICTORIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2855167
Resolucion No. 232864-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232864 de 19 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) ALBERTO ANTONIO BETANCUR identificado con
C.C. No. 17101542, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 232864 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 332890 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 31 # 11- 31 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-2.

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)

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de FEBRERO de 2019.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo de ENERO de 2019 el
medidor registré de 2693 m3 a 2789 m3, arrojando una diferencia de lectura de 96 m3. Sin embargo, la
Empresa sélo facturd el promedio equivalente a 16 m3 mientras se realizaba la investigacion por la desviacion
en el consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es
obligacion de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando
pendiente por facturar 80 m3.

En el periodo de FEBRERO de 2019 el medidor registré6 de 2789 m3 a 2820 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 31 m3 que sumado a los 39 m3 pendientes por facturar de ENERO de 2019, da como resultado 70
m3, dejando pendiente por facturar 41 m3.

En visita realizada el 20 de FEBRERO de 2019 se encontré6 medidor No. P1015MMCMX03946AA de 1/27,
registrando normal, con lectura de 2822 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de
Informacién Comercial; ademas, las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas. Por lo anterior, los
consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida, y se facturd por
diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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

Se le recomienda_al usuario _hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos _generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en el periodo de FEBRERO de 2019 son correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBERTO ANTONIO BETANCUR
identificado con C.C. No. 17101542 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)
ALBERTO ANTONIO BETANCUR enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 31 # 11- 31 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: ALBERTO ANTONIO BETANCUR la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 332890 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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



Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO DE 2019

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

Proyectd: salopez

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, profirié la Resoluciéon No. 232846-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

232846-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario JAVIER CIFUENTES ORTIZ
Matricula No 776393

Direccion para Notificacién CR 12 # 24- 81 LC 00 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



Visita No. 2855159
Resolucion No. 232846-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232846 de 19 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) JAVIER CIFUENTES ORTIZ identificado con C.C.
No. 10096027, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 232846 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 776393 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 12 # 24- 81 LC 00 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

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)

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de FEBRERO de 2019.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de FEBRERO de 2019 el
medidor registré de 863 m3 a 879 m3, arrojando una diferencia de lectura de 16 m3.

En visita realizada el 20 de FEBRERO de 2019 se encontr6 medidor No. P0915MMCAS90802AA de 1/27,
registrando normal, con lectura de 881 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial y se observé una FUGA EXTERNA por el agua stop del sanitario, la cual es responsabilidad del
usuario. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de
medida y se facturd por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994. Se
recomienda la reparacion inmediata de la fuga a fin de evitar pérdidas de agua.

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

Se le recomienda_al usuario _hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos _generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en el periodo de FEBRERO de 2019 son correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAVIER CIFUENTES ORTIZ
identificado con C.C. No. 10096027 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JAVIER CIFUENTES ORTIZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 12 # 24- 81 LC 00 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JAVIER CIFUENTES ORTIZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 776393 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 21 DE FEBRERO DE 2019

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

Proyecto: salopez

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, profirié la Resoluciéon No. 232879-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NATALIA SANCHEZ GONZALES 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:

232879-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario NATALIA SANCHEZ GONZALES
Matricula No 799643

Direccion para Notificacién CL 38 # 5 19 PS 2 CANARTE

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. 2854954
Resolucion No. 232879-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232879 de 19 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) NATALIA SANCHEZ GONZALES identificado con
C.C. No. 1116255047, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 232879 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 799643 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CL 38 # 5- 19 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

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

Encontrandose

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 20 de febrero de
2019 se encontré el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 33 mt3, predio ocupado
por 3 personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningin
tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de FEBRERO de 2019 que es objeto de la presente reclamacion ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esté funcionando correctamente el consumo se determina
por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la
utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de febrero de 2019 fue de 25
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de enero de 2019 fue de 0
mts3 (medidor recién instalado), lo que indica una diferencia de 25 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de
lectura registrada, observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor.

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

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

Concluyéndose que:

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



lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NATALIA SANCHEZ GONZALES
identificado con C.C. No. 1116255047 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)
NATALIA SANCHEZ GONZALES enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 38 # 5- 19 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: NATALIA SANCHEZ GONZALES la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 799643 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 21 DE FEBRERO 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, profirié la Resoluciéon No. 232853-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PEDRO ALONSO VALENCIA GARCIA 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:

232853-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario PEDRO ALONSO VALENCIA GARCIA
Matricula No 1099761

Direccion para Notificacion CR 12 # 27- 03 APTO 502 LA VICTORIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2855199
Resolucion No. 232853-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232853 de 19 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) PEDRO ALONSO VALENCIA GARCIA identificado
con C.C. No. 19438879, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 232853 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1099761 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 12 # 27- 03 APTO 502
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1099761, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por promedio
Febrero 523 m3 523 m3 0 m3 33 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 20 DE
FEBRERO 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 observacion: “Se llama al
teléfono del usuario el cual manifiesta que esta en el crucero de Colombia, se visita predio y alli se
observa que los medidores estan dentro del edificio, no hay portero, se timbra y nadie abre, se observa
en terreno que el predio esta desocupado.”, Situacién que no permite tener certeza sobre lo reclamado por
el usuario ya que este no facilita la revisién solicitada.

De igual modo se observa que el cobro del consumo por promedio para el periodo de Febrero del 2019 de 33
m3, se realiz6 debido a la imposibilidad de acceder al punto de medicidn por parte del funcionario lector ya que
en el predio no hay quien permita dicha accién, por lo cual, se le recomienda al usuario para los prdéximos
periodos facilitar dicha lectura con el fin de evitar que se le facture por consumo promedio.

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

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

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

Cuando exista la necesidad de visita técnicas en el predio a causa de una reclamacion, el usuario debera
permitir y/o facilitar la realizacion de dichas visitas. Articulo 53 Decreto 1842 del 22 de Julio de 1991,



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

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

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

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. 1099761 por la Empresa, respecto al periodo de
FEBRERO DEL 2019 por 33 m3 SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo
por promedio en un predio en el que no fue posible tomar la diferencia de lectura por accién u omision del
usuario tal como lo faculta el Articulo 146 de la ley 142 de 1994, por lo cual, NO SERA OBJETO DE
RELIQUIDACION por parte de éste Departamento.

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.”

» Articulo 90, numeral 90.2 el cual establece:

“Articulo 90.2. Un cargo fijo, que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar
la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de
uso.

“Se consideraran como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro
aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de
administracion, facturacion, medicion y los 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.”

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PEDRO ALONSO VALENCIA
GARCIA identificado con C.C. No. 19438879 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)
PEDRO ALONSO VALENCIA GARCIA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 12 # 27- 03 APTO
502 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucion no se ha realizado pago total o
parcial, ordenar a: PEDRO ALONSO VALENCIA GARCIA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1099761 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6é: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232871-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA MAGNOLIA ALARCON 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:

232871-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA MAGNOLIA ALARCON
Matricula No 130260

Direccion para Notificacién CL 18 # 6- 08 OF 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



Visita No. 2855201

Resolucion No. 232871-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232871 de 19 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA MAGNOLIA ALARCON identificado con C.C.
No. 42120476, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 232871 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 130260 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CL 18 # 6- 08 OF 5 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
130260, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Febrero 554 m3 531 m3 23 m3 23 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 21 de
FEBRERO de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o animalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion: “Se habla por
teléfono con usuaria la cual manifiesta que el portero me atiende, se visita predio y no se pudo revisar
dentro de la oficina porque no hay llaves para abrir.”.

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

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

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



Cuando exista la necesidad de visita técnicas en el predio a causa de una reclamacioén, el usuario debera
permitir y/o facilitar la realizacion de dichas visitas. Articulo 53 Decreto 1842 del 22 de Julio de 1991,

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

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

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

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. 130260 por la
Empresa, respecto al periodo de FEBRERO DE 2019 por 23 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacién
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o
en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia



de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de
ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un
plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA MAGNOLIA ALARCON
identificado con C.C. No. 42120476 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA MAGNOLIA ALARCON enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 18 # 6- 08 OF 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: MARIA MAGNOLIA ALARCON la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 130260 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 21 DE FEBRERO 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, profirié la Resoluciéon No. 232847-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

232847-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario JUAN CARLOS
Matricula No 19617910

Direccion para Notificacion CL 16 BIS # 14 - 38 APTO 502 SAN JOSE SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2855197
Resolucion No. 232847-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232847 de 19 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) JUAN CARLOS identificado con C.C. No. 16365236,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 232847 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19617910 Ciclo: 1 ubicada en: CL 16 BIS # 14 - 38 APTO 502 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-12,2019-2,2019-1,2018-10,2018-11

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19617910, se ha facturado de la siguiente manera:

o | 2o | oS | ari | o | v
Febrero 0 m3 0 m3 0 m3 15 m3 (%?tb r;; 4%%550{22%2)
e | oms | oms | oms | um | GOEETE

Diciembre 0m3 0m3 0m3 12 m3 &?Er;) 4%15;0{22%2)

Noviembre | 0m3 | 0m3 0m3 12m3 ((;\\?tt"? 4%‘_’{_5;01”‘42%2)
Octubre 0m3 0m3 0m3 12m3 &?Er;) 4%15;0{22%2)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 20 DE
FEBRERO DE 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, en presencia del(la) sefior(a) JUAN C. HOYOS,
identificado (a) con C.C N° 16.375.236 realizando la siguiente observacion: “Se reviso el apartamento esta
en servicio directo y esta desocupado desde octubre del 2018, solicita la instalacién del medidor para
que le cobren consumo real.” situacion en la cual se puede evidenciar la inconsistencia presentada debido a
gue el medidor se encuentra frenado

Por otra parte, se cre6 orden de trabajo N° 2855493 al departamento de medicidn para que instale el medidor
lo méas pronto posible y asi poder obtener diferencia de lectura en el predio.

De igual modo, se solicité por medio de la orden de trabajo N° 2855496 al departamento de critica para que no
se facture mas por promedio o aforo individual en el predio hasta tanto no se obtenga diferencia de lectura u
ocupacion del bien.



Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de que el servicio se encuentra directo, se ha
generado facturacion por concepto de promedio, el cual se estima en esta situacién por predios en condiciones
similares, siendo el promedio establecido en este caso puntual de 15 m3 para el periodo de Febrero 2019 y
de 12 m3 en los periodos anteriores.

Ahora bien, considerando la observacion realizada por el funcionario en la visita realizada el dia 20 de Febrero
del 2019, donde se confirma que el predio esta desocupado desde el mes de Octubre, es procedente acceder
a las pretensiones efectuadas por el usuario y realizar la reliquidacion de los periodos reclamados a 0 m3 en
cada uno de ellos.

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. 19617910 por la Empresa, respecto a los periodos
de Febrero 2019 por 15 m3, Enero 2019 por 12 m3, Diciembre 2018 por 12 m3, Noviembre 2018 por 12
m3 y Octubre 2018 por 12 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de cobro
promedio, en un predio en el que se pudo verificar no existe medidor instalado ni ocupacién alguna, por lo cual,
seran objeto de reliquidacion por parte de éste Departamento

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidrdulicas 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”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -180918 detallado asi:

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

ND 2019-1 414 0 12 0 -2626 2626
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

ND 2018-12 414 0 12 0 -2364 2364
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

CONSUM | 2018-12 414 0 12 0 18617 -18617
O
ACUEDU
CTO

CONSUM | 2018-11 414 0 12 0 18617 -18617
0]
ACUEDU
CTO

ND 2018-10 414 0 12 0 -2364 2364
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

VERTIMIE | 2018-10 414 0 12 0 20678 -20678
NTO
ALCANTA
RILLADO

ND 2019-2 414 0 13 0 -2845 2845
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO
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Lo anterior con fundamento legal en:

FUNDAMENTOS LEGALES

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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

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

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



cursiva del despacho)

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN CARLOS identificado con C.C. No.
16365236 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)
JUAN CARLOS enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 16 BIS # 14 - 38 APTO 502 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: JUAN CARLOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19617910 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 21 DE FEBRERO 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, profirié la Resoluciéon No. 232877-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS ADRIAN ACOSTA 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:

232877-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS ADRIAN ACOSTA
Matricula No 958884

Direccion para Notificacién MZ 5 CS 6 PS 2 PALERMO

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. 232877-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232877 de 19 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefor(a) LUIS ADRIAN ACOSTA identificado con C.C. No.
10014160, obrando en calidad de Propietario presento RECLAMO No. 232877 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 958884 Ciclo: 4 ubicada en: MZ 5 CS 6 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de ENERO de 2019
el predio presentaba edad 2 de facturacién (nimero de facturas sin cancelar) por valor de $774.530, mediante
la factura No. 45612806, con fecha limite de pago el 24 de ENERO de 2019.

Se encontro que, el dia 11 de Febrero de 2019 a las 12:55 pm, se gener6 orden de corte, para lo cual se
desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 14 de Febrero de 2019
a la 2:48 pm, procedimiento que se hizo efectivo segun refiere el sistema de informaciéon comercial y de
conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se observé que el usuario tenia como fecha limite de
pago el dia 24 de ENERO de 2019, y que el mismo, efectu6 el pago el dia 21 de Febrero de 2019 en las
oficinas de APOSTAR, a las 3:03 pm, es decir, con anterioridad a la fecha limite del pago, se hace
evidente la inconsistencia presentada en la generacién del cobro por concepto de reconexién dado que no se
debi6 haber generado orden de corte, siendo entonces aplicable la reliquidacién por el procedimiento
ejecutado.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefor (a) LUIS
ADRIAN ACOSTA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexién del servicio en la
facturacion del periodo de Febrero de 2019, seran objetos de reliquidacion.

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

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
RECONE | 2019-2 484 0 0 0 38093 -38093
XION DEL
SERVICI
o

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS ADRIAN ACOSTA identificado con
C.C. No. 10014160 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) LUIS
ADRIAN ACOSTA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 5 CS 6 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: LUIS ADRIAN ACOSTA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 958884 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 21 DE FEBRERO 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, profirié la Resoluciéon No. 232889-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

232889-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario ROSALBA VALENCIA HENAO
Matricula No 69823

Direccion para Notificacién CR 13 # 8- 60 LOS ROSALES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2855890
Resolucion No. 232889-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232889 de 20 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) ROSALBA VALENCIA HENAO identificado con N.I.T.
No. 42052341, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 232889 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 69823 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 13 # 8- 60 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-2,2019-1.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
69823, se ha facturado de la siguiente manera:

. Lectura Lectura . . Consumo L
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de lectura
Febrero (46m3) + acumulado (60 m3) = 106
2019 1501 m3 | 1455 m3 46 m3 106 m3 m3
(Art. 146-Ley 142/94); 10 m3
pendientes por facturar
Cobro por promedio (62 m3)
Enero (Art. 146-Ley 142/94); 17 m3
2019 1455m3 | 1376 m3 79 m3 62 m3 pendientes por facturar + 53
acumulados = 70 m3
Cobro por promedio (24 m3)
Diciembre (Art. 146-Ley 142/94); 16 m3
2018 1376 m3 | 1336 m3 40 m3 24 m3 pendientes por facturar + 37 m3
acumulados = 53 m3
Noviembre Cobro por promedio (22 m3)
2018 1336 m3 | 1277 m3 59 m3 22 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 37 m3
pendientes por facturar

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del &rea de Servicio al cliente el dia 21 de
FEBRERO de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o animalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion: “Se reviso el
predio, este medidor es para dos locales y una oficina, en los dos locales funcionan dos bares y se
detecto fuga constante por agua Stop en el sanitario de local ubicado al interior del predio, se le indico
al usuario qué debe repararlo lo mds pronto posible ya que la fuga es abundante, las demas
instalaciones de los otros dos predios estan en buen estado.”



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.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa del
cobro de 106 m3 para el periodo de Febrero 2019, dado que en los Ultimos 4 periodos se conté con la
siguiente facturacion:

Para el periodo Noviembre 2018 el predio tuvo un consumo de 59 m3 de los cuales solo se le
facturaron 22 m3 por concepto de promedio, quedando asi un consumo pendiente de 37 m3 por
cobrar.

En el periodo Diciembre 2018 el predio tuvo un consumo de 40 m3 de los cuales solo se le facturaron
24 m3 por concepto de promedio, quedando asi un consumo pendiente de 16 m3 por cobrar.

En el periodo de Enero 2019 el predio tuvo un consumo de 79 m3 de los cuales solo se le facturaron
62 m3 por concepto de promedio, quedando asi un consumo pendiente de 17 m3 por cobrar.

Sumando de este modo un total de 70 m3 pendientes por facturar

De los 70 m3 acumulados pendientes por facturar, se cobraron 60 m3 en el periodo de Febrero
2019, que sumados a los 46 m3 del consumo del predio, suman un total de 106 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 69823 por
la Empresa, respecto al periodo de FEBRERO 2019, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura y consumo de agua acumulada, por lo cual NO seran objeto
de modificacidon o reliquidaciéon alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSALBA VALENCIA HENAO
identificado con N.L.T. No. 42052341 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)
ROSALBA VALENCIA HENAO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 13 # 8- 60 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o
parcial, ordenar a: ROSALBA VALENCIA HENAO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 69823 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 21 DE FEBRERO 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, profirié la Resoluciéon No. 232886-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

232886-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario ANIBAL DE JESUS BEDOYA
Matricula No 758730

Direccion para Notificacion CR 17 BIS # 19- 77 BLQ 2 APTO 503 PEREIRA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2855860
Resolucion No. 232886-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232886 de 20 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) ANIBAL DE JESUS BEDOYA identificado con C.C.
No. 1319727, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 232886 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 758730 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 17 BIS # 19- 77 BLQ 2
APTO 503 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

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)

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de FEBRERO de 2019.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de FEBRERO de 2019 el
medidor registré de 36 m3 a 45 m3, arrojando una diferencia de lectura de 9 m3.

En visita realizada el 21 de FEBRERO de 2019 se encontré medidor No. P1715MMRSA97646AA de 1/2”,
funcionando normal, con lectura de 46 m3, el predio estd4 ocupado por 1 persona y las instalaciones estaban
en buen estado, sin fugas. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados
por el aparato de medida y se factur6 por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142
de 1994.

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

Se le recomienda_al usuario _hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos _generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en el periodo de FEBRERO de 2019 son correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANIBAL DE JESUS BEDOYA
identificado con C.C. No. 1319727 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)
ANIBAL DE JESUS BEDOYA enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 17 BIS # 19- 77 BLQ 2
APTO 503 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: ANIBAL DE JESUS BEDOYA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 758730 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO DE 2019

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

Proyectd: salopez

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, profirié la Resoluciéon No. 232927-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

232927-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario HENRY CORTES SALAZAR
Matricula No 339440

Direccion para Notificacién CR 15 # 34- 05 PS 2 VILLA MERY

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

Mediante la presente 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. 2855876
Resolucion No. 232927-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232927 de 20 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE FEBRERO DE 2019 el (la) serior(a) HENRY CORTES SALAZAR identificado con C.C.
No. 10016532, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 232927 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 339440 Ciclo: 5 ubicada en: CR 15 # 34- 05 PS 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-2

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

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 21 de febrero de 2019 se
encontrd el medidor registrando normalmente, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen
estado, no se detectaron ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

En la visita técnica se constaté que el predio esta desocupado y el medidor no registré diferencia de lecturas,
presenta una lectura acumulada de 1539 m3, podemos observar en el histérico de lecturas que el lector
reportd la novedad de medidor frenado y no lo esta, por lo tanto, el sistema liquiddé consumo promedio,
constituyendo cobros no debidos.

Concluyéndose

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -10088 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2019-2

414

5

7757

-7757

ND
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

2019-2

414

-2979

2979




VERTIMIE| 2019-2 414 0 5 0 8616 -8616
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-2 414 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND| 2019-2 414 0 5 0 -3309 3309
SUBSIDI
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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HENRY CORTES SALAZAR identificado
con C.C. No. 10016532 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)
HENRY CORTES SALAZAR enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 15 # 34- 05 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: HENRY CORTES SALAZAR la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 339440 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 21 DE FEBRERO 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, profirié la Resoluciéon No. 232925-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

232925-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario MONICA SANCHEZ GIRALDO
Matricula No 19609786

Direccion para Notificacién MZ F GS 90 PS 2 MILLAN RUBIO

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. 232925-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232925 de 20 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) MONICA SANCHEZ GIRALDO identificado con C.C.
No. 25180127, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 232925 consistente en: COBRO
POR RECONEXION NO AUTORIZADA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19609786 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: MZ F CS 90 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-2.

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de ENERO 2018 el
predio presentaba edad 2 de facturaciéon (nimero de facturas sin cancelar) por valor de $87.250, mediante la
factura No. 45603591, con fecha limite de pago el 23 de Enero de 2019.

Por lo anterior, el dia 24 de Enero de 2019 a las 11:14 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazé el personal operativo
al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 24 de Febrero a las 3:00 pm, procedimiento que se
hizo efectivo segun refiere el sistema de informacién comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley
142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el dia 25
de Febrero de 2019 en las oficinas de Aguas y Aguas en Torre Central, a las 10:19 am, es decir, con
posterioridad a la fecha limite de pago y a la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo
entonces NO PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del procedimiento ejecutado.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
MONICA SANCHEZ, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexién del servicio en la
facturacion del periodo de Febrero de 2019, no seran objeto de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 MONICA SANCHEZ GIRALDO
identificado con C.C. No. 25180127 por concepto de COBRO POR RECONEXION NO AUTORIZADA 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)
MONICA SANCHEZ GIRALDO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ F CS 90 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: MONICA SANCHEZ GIRALDO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19609786 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6é: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232907-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) SULY NAVARRO VALDERRAMA 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:

232907-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario SULY NAVARRO VALDERRAMA
Matricula No 1101724

Direccion para Notificacién CR 15 BIS # 26 B- 33 SAN NICOLAS

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. 2855894
Resolucion No. 232907-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232907 de 20 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) SULY NAVARRO VALDERRAMA identificado con
C.C. No. 36089772, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 232907 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1101724 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 15 BIS # 26 B- 33 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-12,2019-2,2019-1,2018-10,2018-11.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1101724, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo L
2019/2018 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por promedio
Febrero 399 m3 399 m3 0 m3 14 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio
Enero 399 m3 399 m3 0 m3 13 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. . Cobro por promedio
Diciembre 399 m3 399 m3 0 m3 13 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Noviembre | 399m3 | 399m3 0m3 12'm3 Cobro por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)
Octubre | 399m3 | 399 m3 0m3 12'm3 Cobro por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 21 DE
FEBRERO DE 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, en presencia del(la) sefior(a) KEVIN OSPINA,
identificado(a) con CC N° 1.088.354.572, realizando la siguiente observacién: “Se reviso el predio el
medidor esta frenado viven cuatro personas, no existen fugas instalaciones en buen estado, el usuario
solicita el cambio del medidor para que le cobren consumo real.”



De igual modo se pudo evidenciar en el sistema que el dia 20 DE FEBRERO DE 2019 mediante radicacion N°
2855509 la usuaria solicito cambio de medidor debido a que se encuentra frenado.

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. 1101724 por la Empresa, respecto a los periodos
de OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2018, ENERO Y FEBRERO DE 2019 SON CORRECTOS, ya
que se esta facturando por concepto de cobro por promedio en un predio el cual se encuentra con medidor
frenado, facultados ampliamente por el ordenamiento juridico, por lo cual, no seran objeto de reliquidacion
por parte de éste Departamento

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 SULY NAVARRO VALDERRAMA
identificado con C.C. No. 36089772 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)
SULY NAVARRO VALDERRAMA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 15 BIS # 26 B- 33
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: SULY NAVARRO VALDERRAMA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1101724 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 21 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232903-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

232903-52
Resolucion No

21 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019
Nombre del Peticionario OLGA LOPEZ MORALES
Matricula No 412551

Direccion para Notificacién MZ 31 LT 12 JARDIN |

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. 2855882
Resolucion No. 232903-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232903 de 20 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) OLGA LOPEZ MORALES identificado con C.C. No.
24910980, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 232903 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 412551 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: MZ 31 LT 12 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-2.

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

Encontrandose

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 21 de febrero de
2019 se encontr6 el medidor registrando normalmente, predio ocupado por 1 persona, las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas imperceptibles que
induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de FEBRERO de 2019 que es objeto de la presente reclamacion ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esté funcionando correctamente el consumo se determina
por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la
utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de febrero de 2019 fue de 97
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de enero de 2019 fue de 91
mts3, lo que indica una diferencia de 6 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

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

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

Concluyéndose que:

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OLGA LOPEZ MORALES
identificado con C.C. No. 24910980 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)
OLGA LOPEZ MORALES enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 31 LT 12 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: OLGA LOPEZ MORALES la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 412551 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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



Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 18705-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

Recurso No 18705-52

Fecha Resolucion Recurso 21 DE FEBRERO DE 2019

RECLAMO 232051 de 16 DE ENERO DE 2019
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario ELVIA ELIRA QUINONES CORTES
Identificacion del Peticionario 26630085

Matricula No. 1884717

Direccion para Notificacion CR34 A#34-59MZ6 CS 4 VILLA VERDE

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. 18705-52

DE: 21 DE FEBRERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO DE APELACION No. 18705 DE 4 DE FEBRERO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 232051 DE 27 DE DICIEMBRE DE 2018

EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) ELVIA ELIRA QUINONES CORTES, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 26630085 interpuso dentro de los términos legales Recurso de APELACION contra Resolucion
No. 232051-52 de 16 DE ENERO DE 2019, mediante la cual se declar6 PROCEDENTE el Reclamo
del mismo numero consistente en COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA.
de la factura con matricula No. 1884717 Ciclo 9, ubicada en la direccion CR 34 A # 34- 59 MZ 6 CS
4, Barrio VILLA VERDE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

Este Departamento, mediante Resolucion N° 232051-52 del 16 de enero de 2019, declaré
procedente la reclamacion inicial, Se reliquid6 el cobro del servicio del GEOFONO vy se le informé
geu el consumo facturado en septiembre, octubre, noviembre y diciembre era correcto, se habia
modificado ya por la existencia de una fuga imperceptible, el consumo de los periodos siguientes
no se puede modificar por la misma causa, porque el usuario debio reparar cualqueir escape que
afectara el consumo del predio.

Decisién que fue notificada por aviso, recibido en el predio el dia 26 de enero de 2019 e
igualmente se publico en el Centro de Servicios de la Empresa y en la parte final de la Resolucién
N° 232051-52 del 16 de enero de 2019, se le informd que: “Conforme a lo establecido en los
articulos 154 y 159 de la Ley 142 de 1994, se le hace saber que contra la presente decision
tiene derecho a interponer los recursos de reposicion ante este Departamento, y
subsidiariamente el de apelacion ante Ila Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, para lo cual dispone del término de cinco (5) dias habiles contados a partir de la
notificacion del presente oficio.”

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

En tal virtud , ante la inobservancia de los requisitos legales referidos, de conformidad con
lo esbozado en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, en concordancia con lo
consagrado en el articulo 78 del C.P.A.C.A Ley 1437 DE 2011 que ordena el rechazo de los
recursos si el escrito con el cual se formulan, no redne los requisitos expuestos, pues si
bien es cierto que el legislador aseguré el principio de la doble instancia en la via



gubernativa para el tema de los servicios publicos domiciliarios, también lo es que
esa garantia no opera por si misma, sino que el recurrente debe cumplir con todo lo
que senala la misma ley a efectos de que se surta el tramite y se adopte una decision
de fondo, luego en este caso en particular se denota que no se reunen los presupuestos
procesales ni legales para dar tramite a la via administrativa que se pretende agotar.

Por lo tanto, el recurso de apelacién presentado por usted, no es procedente, toda vez que debid
ser subsidiario del recurso de reposicién, tal como se le informé en la Resolucion N° 232051-52
del 16 de enero de 2019, la cual se le fue notificd por aviso quedando notificado al dia siguiente
del cumplimiento de los mismos, estos es el dia 27 de enero, conforme al articulo 69 del C.P.A.C.A

Por lo expuesto, este Departamento le comunica que la decisidon contenida en la Resolucién N°
232051-52 del 16 de enero de 2019, quedd en firme, por no haber sido recurrida oportunamente,
pues el recurso de apelacion sélo se puede solicitar como subsidiario del recurso de
reposicion, el cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta
manera agotada la Via administrativa.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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

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

En mérito y estando facultado por la ley, EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL
CLIENTE DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefior (a) ELVIA
ELIRA QUINONES CORTES, identificado con C.C. No. 26630085, por no reunir el escrito los
requisitos legales para su estudio, en su defecto este despacho se abstiene de efectuar
pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.



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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO DE 2019

) e 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. 18701-52 de 21 DE FEBRERO DE 2019.

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

Recurso No 18701-52

Fecha Resolucion Recurso 21 DE FEBRERO DE 2019

DERECHO DE PETICION 6234 de 30 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario WILLIAM ALBERTO ARCINIEGAS QUIROGA

Identificacion del Peticionario 10098953

Matricula No. 19618502

Direccion para Notificacion F\D/Iilgﬂzlﬁ 17 - 126 APTO 1001 EDIF CASTILLEJOS PINARES DE SAN

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. 18701-52
DE: 21 DE FEBRERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18701 DE 4 DE FEBRERO DE 2019 SOBRE
DERECHO DE PETICION No. 6234 DE 24 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) WILLIAM ALBERTO ARCINIEGAS QUIROGA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10098953 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidén contra
Resolucion No. 6234-52 de 30 DE ENERO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en SOLICITUD DE RETIRO de la
factura con matricula No. 19618502 Ciclo 2, ubicada en la direccion CR 5 # 18 - 49, Barrio PLAZA
DE BOLIVAR en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-02.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 4 DE FEBRERO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decisién
porque no se accedié al retiro de la matricula y del medidor, porque desde el 10 de enero de 2019,
solicitdé a la Empresa anular la solicitud para la independizacion del servicio para la matricula
19618502, por la demora en la ejecucion de la conexiéon, argumenta que no puede existir abuso
de la posicion dominante, y que esta en todo su derecho de desistir de la solicitud, para lo cual
solicita acceder a la cancelacion de la matricula, pues oportunamente inform6 a la Empresa que ya
no requeria esta conexiéon, aunque la Empresa sin el autorizar e informando que ya habia
solicitado con anterioridad la anulacién, el personal instald el medidor que el mismo suministro, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Por medio de este acto administrativo, el Departamento de Servicio al Cliente, procede a realizar
analisis de los argumentos del sefior WILLIAM ALBERTO ARCINIEGAS QUIROGA, en el escrito
del recurso y encuentra ajustado a derecho su PETICION, pues efectivamente adjunta pruebas
donde demuestra que el dia 10 de enero de 2019, manifesté que ya no requieria la ejecucion de
la conexion de acueducto para independizar y solicité la anulacion de la solicitud N° 2824396 por
la demora de la Empresa en realizar la instalacion, la cual solicité el 15/11/2018, se adjunta copia
de la solicitud para anular:



COMUNIQUESE CON LA LiMEA 116
EMPRESA DE AUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA 5.A ESP
AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
SOLICITUD DE INFORMACION Mo, 2838851

Fecha: LOAON0T9 92803 & m

Sefiones

DEPARTAMENTO DE ATEMNCION AL CLIENTE
PEREIRA

Causal: CENT

sz CONSULTA MULTIUSUARIOS

Miteicula: 1235389

Direccion del predio: PLAZA DE BOLIVAR CL 19 # 3- 13
Teléfono; 10433380

Solkcitante: WILLIAM ALBERTO ARCINIEGAS QUIRDIGA

(Hiservaciones

USUARIO SOLICTA ANULACION DE LA SOLICITUD 2824396, POR LA DEMORA EN LA
REALIZACION DE LA INDEPENDIZACION SOLICTADATA EL 15-11-2018 ¥ QUE A LA
FECHA HA SIDG REALIZADA AUM ASI HAYA SUMINISTRADD EL MEDIDOR.
WILLIAM ALBERTO ARCINIEGAS QUIRGGA TEL:3MM333520

Autorizo o la EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADD DE PEREIRA 5.A, ESTF
pasa realizar cualquier operacitn sobre los datos aqul consignados relacionados dnicamente con ks
efecliva prestacida del servicio piblico domisiliario de Acuedscta y Alcantarillado; lo anterior con
fumidameno en ln Ley | 381 de 2012, reglamentada parcialmente por el Decreto 1377 de 2013,

Whkam Auistes @
e lDoegRasS3 dc ] Sen-

sl ) | pcitin: En mi calidad de solicitante, confinmo que bo
estipulade en esie follo es comecto, em virind de lo cual después de leldo v verficado 1o_firmo
para los fines comespondientes; en especial en cuanto al lagar ser emlemdo de 1o gestitn de la
nyismma

Aunque el usuario manifesté que ya no estaba interesado en la instalacién, personal de la Empresa
12 dias despues de haber solicitado la anulacién de la orden del 101 para la conexion, N° 2824396,
se desplaz6 al inmueble a instalar el medidor que el usuario accedi6 a comprar para que la
Empresa le agilizara la conexion, El usuario no firmé ninguna orden de trabajo porque se
ratificaba en su solicitud de anular la independizacion.

Teniendo en cuenta los argumentos del usuario, y que efectivamente el 10/01/2018,
manifestd6 su deseo de no continuar con la solicitud de la independizacion, este
Departamento ACCEDE a su peticion de la cancelacion de la matricula, para lo cual el Jefe
del Departamento de Control de Perdidas no técnicas, debera finalizar la solicitud 2824396,
y asi poder retirar la matricula del sistema comercial, igualmente se reliquida el cobro de la
facturacion del periodo de febrero de 2019, por valor de $23.900. Igualmente en los proximos
dias, CPNT, efectuara el retiro el medidor el cual es de propiedad del sefior Arciniegas.

REVOCANDOSE ASI EL ACTO ADMINISTRATIVO N° 6234 DEL 30 DE ENERO DE 2019,
QUEDANDO ASI RESUELTO EL RECURSO DE REPOSICION.

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 DERECHO DE PETICION por SOLICITUD DE RETIRO
DE MATRICULA

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:

CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES VIGENTE ENTRE LA EMPRESA Y EL USUARIO DE LA
MATRICULA 19618505

CLAUSULA DECIMO SEXTA. TERMINACION DEL CONTRATO Y CORTE DEL SERVICIO POR PARTE DE
LA EMPRESA: La Empresa podra tener por resuelto el contrato y proceder al corte definitivo del servicio en los
siguientes eventos:

a) Por mutuo acuerdo cuando lo solicite un suscriptor o un usuario vinculado al contrato, si convienen en ello

la Empresa y los terceros que puedan resultar afectados; o si lo solicita la Empresa, y el suscriptor, los
usuarios vinculados, y los terceros que puedan resultar afectados convienen en ello.
Para efectos de proteger los intereses de terceros, cuando exista solicitud de terminacién del contrato, se
enviara comunicacion a las personas que se conozca que viven en el inmueble donde se presta el servicio,
y se fijar& copia de ella en una cartelera en un lugar publico de las oficinas de la Empresa; al cabo de cinco
(5) dias habiles de haber hecho entrega de ella a algin consumidor o de haberla fijado en cartelera, si la
Empresa no ha recibido oposicién, se terminara el contrato.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -23900 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor [ Valor Fact. | Rebajado
Lig. Fact. Liq.
CONSUMO 2019-2 407 0 0 0 15520 -15520
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-2 407 0 0 0 8380 -8380
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por WILLIAM ALBERTO

ARCINIEGAS QUIROGA contra la Resolucion No. 6234-52 de 30 DE ENERO DE 2019, y REVOCA |a
decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19618502 la suma de -23900. Dicha acreditacion se
vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 21 DE FEBRERO DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: e0350

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



